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  وتقديـــــــر شكـــــر

  بكل خشوع وإجلال أنحني أمام رب العرش العظيم

اللهم لك الحمد كما ينبغي لجلال وجهك وعظيم سلطانك، اللهم لك الحمد حتى ترضى ولك الحمد إذا رضيت، 

  ولك الحمد بعد الرضا

  يقول الحق في كتابه الكريم

نْ أَعْمَلَ صَالِحًا تَـرْضَاهُ وَأَدْخِلْنِيْ بِرَحْمَتِكَ في أَ أَوْزعِْنِي أَنْ أَشْكُرَ نعِْمَتَكَ التي أَنْـعَمْتَ عَلي وعلى وَالِدَي و  رَبِ « 
  *19النمل »*عِبَادِكَ الصالِحِينَ 

  للبحث العلميالذي آمل أن يكون إضافة جيدة  الذي وفقني على إتمام هذا العمل الىوتعأحمد االله سبحانه 

  :إلىأتقدم بخالص شكري وكبير امتناني 

  رابحسرير عبد االله  الدكتورستاذ الأأستاذي الفاضل 

  وعلى الجهد الكبير الذي بذله إذ أحاطني بتوجيهاته السديدة والقيمة

  ويبه له ليكون كما هو عليه اليومالتي انعكست آثارها جلية على هذا العمل وتص

  اقشة على قبولهم مناقشة هذ العملالأساتذة أعضاء لجنة المن إلىكما أتقدم بالشكر 

 شكرا لكم جميعا على دعمكم

  

  

نخلة                                                                                                  



 

 

 

 

  داءــــــــــــــــــــــــــــــــــــإه
  �فضلك وكثير عطائك  لك الحمد ربي على عظيم�

  أهدي ثمرة جهدي هذه

  اللذين تشهد لهما الروح بالفضل وتنظر لهما العين بالجلال إلى

  اللذين بذلا لأكون، وقدَما لأقف، ومنحا لأرقى إلى

  ما أنا عليه الآن. إلىبقرما ليكونا لي سندا ودعما لأصل  اللذين أنعم االله علي إلى

  والدي الحبيبين حفظهما االله ورعاهما وأطال في عمرهما إلى

  فسيح جنانه ااالله وأسكنه ا الطاهرة رحمهتيالغائب الحاضر معنا روح جد إلى

  الغالية حفظها االله وأطال في عمرهاعمتي نبع الحنان  إلى

   الدعم الغالية السند و  ختيأ إلى

  نسيمة 

  خي بدر الدين سمير أ إلى

  كل الأساتذة اللذين قدموا لي النصح والتوجيه لتصويب هذا العمل  إلى

  كل الزملاء والأصدقاء الذين كانوا لي الدعم والسند   إلى
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والمــواطن بأــا علاقــة سياســية وقانونيــة واجتماعيــة وإداريــة مركبــة، يتمتــع بموجبهــا يعــبر عــن العلاقــة بــين الإدارة 

اتجـاه  ومتحملا لواجبات والتزامـات أمام الدولة والإدارة العامة، متمتعا بحقوق قانوني وسياسي واجتماعي الفرد بمركز

  الإدارة. وبالتالي فإن هذه العلاقة متبادلة بين كل من الإدارة والمواطن. 

زيـادة درجـة تـدخلها في  إلى كمـا ارتـبط مفهـوم الخدمـة العموميـة بنشـأة الدولـة كسـلطة ذات سـيادة بالإضـافة

، والاجتماعيـة الاقتصـاديةأنشـطة في مختلـف اـالات للمجتمـع مـن خـلال ممارسـة وظـائف و  إشباع الحاجـات العامـة

دارات المؤسسـات ما تتصف به الخدمات وما يميزها عن السلعة وأساليب تقديمها، فقد كان لزامـا علـى إ إلىوبالنظر 

الأسـاليب الـتي تسـتطيع مـن صة أن تبحث عن الوسائل الكفيلة و إدارة الخدمات العمومية المحلية خاالخدماتية عامة و 

  ممكن من المواطنين.كبر عدد  أ ترقية خدماا من أجل الحصول على ثقةا تحسين و خلاله

شهدت العقود الأخـيرة تطـورا مهمـا في مجـال الخـدمات واهتمامـا متزايـدا ـا بحيـث أصـبحت تمثـل أهميـة كبـيرة 

  في سياسات الدول الموجهة نحو تقوية العلاقة مع المواطنين.

الســاعية  تعــد الخدمــة العموميــة مــن بــين أهــم المواضــيع الــتي تحتــل الصــدارة في اهتمامــات الــدول والحكومــات

لأن الإدارة هــي المــرآة العاكســة للدولــة  لتقــديم أفضــل الخــدمات لمواطنيهــا وكســب ثقــتهم وتقويــة علاقــتهم بــإدارم

  بحيث إذا كانت هناك ثقة بين المواطن والإدارة فهذا يعني وجود ثقة بين المواطن والدولة.

العموميـة واعتبرـا وسـيلة مـن أجـل القضـاء بحيث تعتبر الجزائر من بين الدول التي باتت تسـعى لترقيـة الخدمـة 

علــى أزمــة الثقــة المتواجــدة بــين الدولــة ومواطنيهــا ولــيس هــدفا. وهــذا مــا ترجمتــه الخطابــات السياســية المعــبرة عــن إرادة 

الدولة في ترقية خدماا من أجل تقوية علاقتها بالمواطن، ومن بين أهـم هـذه الـبرامج عصـرنة الإدارة، تقريـب الإدارة 

المــــواطن، إعــــادة التقســــيم الإداري مــــن خــــلال الولايــــات المنتدبــــة والملحقــــات الإداريــــة وأهــــم مبــــادرة تكمــــن في  مــــن

  استحداث وإنشاء وزارة تختص بالخدمة العمومية.

  أهمية الدراسة:-أ

ع أـا مـن المواضـيتلـف اـالات والأصـعدة، خاصـة و يكتسي موضوع ترقية الخدمـة العموميـة أهميـة بالغـة في مخ

العلاقــة القائمـة بــين لـدورها في تقويـة كمـا أنــه وبـالنظر لأهميتهــا و  أحــد سمـات تطورهـا،الجديـدة في الإدارة المعاصـرة و 

ن طــرف عليهــا مــ الاعتمــادالوســائل الــتي يجــب لمــواطن كــان لابــد الإشــارة إليهــا واعتبارهــا مــن أهــم الآليــات و االإدارة و 

شـقين أهميـة علميـة  إلىلـذا فقـد تم تقسـيم الأهميـة  ليـة بشـكل خـاص.إدارة الجماعـات المحالإدارة العامة بشكل عام و 

  عملية كما هو موضح في ما يلي:أهمية و 
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  الأهمية العلمية:-1

مــن خــلال  ،يــة لتقويــة العلاقــة بــين الإدارة والمــواطنتتمثــل الأهميــة العلميــة لموضــوع ترقيــة الخدمــة العموميــة كآل

طن التأكيــد علــى أن تطــوير علاقــة الإدارة بــالمواخلالهــا ترقيــة الخدمــة العموميــة و  إبــراز الطــرق العلميــة الــتي يمكــن مــن

  .بله لنوعية الخدمات المقدمة إليهتقتتوقف على قياس رضى المواطن و 

ة تقويــة علاقــترقيــة الخدمــة العموميــة مــن جهــة و  هــوأهميــة البحــث تنبــع مــن أهميــة الموضــوع المتنــاول و  كمــا أن

البـاحثين المتخصصــين دراسـة لم يــتم التطـرق لهـا مــن قبـل موضــوع هـذه ال كمـا أن ،ة أخــرىالمـواطن مـن جهـالإدارة و 

  خاصة.في الجزائر بصفة بل بصفة عامة و في ادارة الجماعات المحلية من ق

  الأهمية العملية:-2

  في النقاط التالية: للدراسة  تكمن الأهمية العملية

  .والمواطن في الجزائرين الادارة إظهار طبيعة العلاقات القائمة ب -

  .دمة للمواطن على علاقته بالإدارةتأثير جودة الخدمات العمومية المق إظهار -

ضـى أو المؤشـرات الـتي تـدل علـى ر أهـم المعـايير و  كما انه من خلال الدراسة الميدانية سـنحاول البحـث عـن -

  .عدم رضى المواطن عن إدارته

  .جودة الخدمة العموميةقطاع الخدمات وبالتالي على  فين فيتأثير الثقافة التنظيمية على أداء الموظ إظهار -

بتقــديم خـدمات جديـدة تتناســب  الاهتمــاممـدى ة الموجـودة بــين كـل مـن المــوظفين والمـواطنين و إبـراز العلاقـ -

  .واحتياجات المواطن

 المواطن.ى الفجوة الموجودة بين الإدارة و البحث عن وسائل تساهم في القضاء عل -

  الموضوع:دوافع اختيار -ب 

يعـــود اختيــــار الباحثــــة لموضـــوع ترقيــــة الخدمــــة العموميـــة كآليــــة لتقويــــة علاقـــة الإدارة بــــالمواطن _ولايــــة تيــــارت 

الإداريــة الحديثــة في تقــديم الخــدمات،  ، مــع التركيــز علــى أهميــة الاعتمــاد علــى الأســاليب2017 2012نموذجــا_ 

والمــواطن مــن خــلال ترقيــة وتطــوير هــذه الخــدمات العموميــة  علــى ضــرورة تقويــة العلاقــة القائمــة بــين الإدارة والتركيــز

  للأسباب التالية: المقدمة له والحرص على إرضائه
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  ذاتية:دوافع -1

علـى الآخـر،  إن الباحث وأثناء قيامه بالبحث العلمي تحيطه جملة من الأسباب تجعله يميل لموضوع و يفضـله

وبالتـــالي وقـــع اختيارنـــا لهـــذا الموضـــوع وذلـــك للميـــول الشخصـــية لهـــذا النـــوع مـــن المواضـــيع المرتبطـــة بعلاقـــة الإدارة مـــع 

  البيروقراطية. ،المواطن، الخدمة العمومية، أزمة الثقة

الإدارة بصـــفة  بحيــث أن مثــل هــذه المواضــيع تعــبر عــن الواقــع المعــاش، وباعتبــار الباحــث مــواطن يتعامــل مــع 

الــتي تجعــل الخــدمات العموميــة المقدمــة مــن طــرف  يتــأثر ــا دفعــه الفضــول للتعــرف علــى الأســبابدوريــة يــؤثر فيهــا و 

خاصــة المقدمــة مــن طــرف الإدارات علــى المســتوى المحلــي، وبالتــالي محاولــة إيجــاد حلــول  الإدارة محــل انتقــاد واســتياء

 عمومية من أجل كسب رضى المواطن وتعزيز ثقته وتقوية علاقته بإدارته.إدارية حديثة في تقديم الخدمة ال وأساليب

  دوافع موضوعية:-2

  ترجع الدوافع الموضوعية لاختيار هذا الموضوع للدوافع التالية:

الثقـة بـين الإدارة والمـواطن وتعـاظم ظـاهرة البيروقراطيـة  محاولة معرفـة الأسـباب الـتي تكمـن وراء اسـتمرار أزمـة -

 اءات وتدني الخدمات.وتعقيد الإجر 

البحــث عــن أســاليب وآليــات تحقيــق مســتوى خــدمات أفضــل للمــواطن وذلــك مــن حيــث الجــودة والســرعة  -

  وسهولة الحصول عليها.

المـــواطن كزبـــون أو عميـــل يجـــب إرضـــاءه بـــالرغم مـــن أن مصـــطلح الزبـــون أو  إلىمحاولـــة طـــرح مســـألة النظـــر  -

  العميل يكون في المعاملات التجارية أي الخدمات مدفوعة الأجر.

الاعتماد على مبادئ وأساليب القطاع الخـاص ومحاولـة إسـقاطها واسـتخدامها في القطـاع العـام وذلـك نظـرا  -

  لخدمات وكسب رضى المواطن.لما حققه القطاع الخاص من نجاح في تقديمه ل

  :أهداف الدراسة-ج 

إيجـاد الحلـول، الضـبط  ،التفسـير والبرهـان ،الاكتشاف :والتي يمكن حصرها فيأهداف للبحث العلمي خمسة 

  من خلال:  وهذه الدراسة تسعى لتحقيق هذه الأهداف .والتحكم والاستشراف

ليست هدف يرجـى اطن و المو لتقوية العلاقة بين الادارة و لة الرغبة في تفسير أن ترقية الخدمة العمومية هي وسي-

  :ط هيتبيان مجموعة من النقا إلى بالإضافة ،الوصول إليه
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  إرضاءه.النظر للمواطن كزبون يجب  -

أســلوب الإدارة الإلكترونيــة في  إلى للعميــل بالإضــافةالموجهــة  والادارة الشــاملة إدارة الجــودة إدراج مفهــوم -

  العمومية.تقديم الخدمات 

 والمواطن.تحسين علاقة الادارة  إلىتؤدي  والآليات التيالاستراتيجيات  التعرف على أهم -

  التعرف على أهم العوامل التي تؤثر على علاقة الادارة بالمواطن. -

صـة المستجدات الخا وأهم وماهي آفاقبالمواطن  وعلاقة الادارةالتعرف على واقع الخدمة العمومية في الجزائر  -

 ذا الموضوع.

 الدراسات السابقة:  -د

  من بين الدراسات السابقة التي تناولت الموضوع تم اختيار الدراسات التالية:

   الدراسة الأولى:-1

ــــ " ـــةواقـــع جـــو للأســـتاذ: عـــدمان مريـــزق، الموســـومة ب ـــة  ،دة الخـــدمات فـــي المؤسســـات العمومي دراســـة حال
أطروحـة مقدمـة للحصـول علـى شـهادة الـدكتوراه في علـوم التسـيير  ،بـالجزائر العاصـمة" المؤسسـات الصـحية

جـــودة الخـــدمات الصـــحية و ركـــز علـــى  إلى،حيـــث طـــرق فيهـــا الباحـــث 2008،جامعـــة الجزائـــر ،نوقشـــت ســـنة 

مفهــوم الجــودة مــن منظــور المســتفيد ،كمــا وقــف علــى معوقــات تقــديم خــدمات ذات جــودة مــن طــرف كــل مــن 

ة أســباب و ســبل علاجهــا مــع ضــرورة قيــاس التكــاليف المترتبــة عــن غيــاب ــدف محاولــة معرفــ الطــاقم الطــبي،

  1الجودة .

   الدراسة الثانية:-2

اسـتخدام إدارة الجـودة الشـاملة فـي تحسـين مسـتوى " هي للأستاذ: احمد عبد االله الرشـيدي، الموسـومة بــ
الجامعـة اليمنيـة ،نوقشـت سـنة الأعمـال ،  ،أطروحة مقدمة للحصول على شهادة الدكتوراه في إدارةجودة الخدمة "

تـــدهور  إلى، تمحــور إشـــكاليته حـــول انخفـــاض مســـتوى جـــودة الخدمــة التعليميـــة بالجامعـــات اليمنيـــة ممـــا أدى 2009

المتطلبــــات  إلىمســــتوى الخــــريجين بصــــفة عامــــة، واســــتنتج الطالــــب أن قطــــاع التعلــــيم في الــــيمن مــــازال يعــــاني ويفتقــــر 

                                                           

بـالجزائر العاصـمة"،   واقع جودة الخدمات في المؤسسـات العموميـة ،دراسـة حالـة المؤسسـات الصـحيةعدمان مريـزق ،" 1
  . 2008،جامعة الجزائر، أطروحة دكتوراه، علوم التسيير
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الجــودة الشــاملة في الجامعــات اليمنيــة ولــذلك يجــب يئــة المنــاخ المناســب مــع الأساســية اللازمــة لنجــاح تطبيــق نظــام 

  1خلق ثقافة تنظيمية تفق ومتطلبات نجاح إدارة الجودة الشاملة .

   الدراسة الثالثة:-3

الإداري، دراســـة حالـــة  "الصـــراع التنظيمـــي وفعاليـــة التســـيير والموســـومة بــــ، هـــي للأســـتاذ: قـــاسمي ناصـــر
جامعـة  ،شـهادة الـدكتوراه في علـم الاجتمـاع، أطروحـة مقدمـة للحصـول علـى الجزائـر" بولايـةالجماعات المحلية 

،حيـــث اهتمـــت هـــذه الدراســـة بالبحـــث في عوامـــل الصـــراع داخـــل الإدارة المحليـــة 2005، نوقشـــت ســـنة 02الجزائـــر

  2المواطنين . إلىلولاية الجزائر وأثره في فعالية التسيير وفي نوعية الخدمات المقدمة 

  الدراسة الرابعة:-4

تطبيق نظام الجودة في مؤسسات التعليم العـالي الجزائريـة: آفاقـه للأستاذة: صليحة رقاد، الموسومة بــ " 
، أطروحـة مقدمـة للحصـول علـى شـهادة بمؤسسـات التعلـيم العـالي للشـرق الجزائـري" ومعوقاته، دراسة ميدانيـة

ودراســـة معرفـــة  إلىهـــدفت هـــذه الدراســـة  ، بحيـــث2013 2012ســـطيف الاقتصـــادية، جامعـــةالـــدكتوراه في العلـــوم 

ضمان الجـودة في مؤسسـات التعلـيم العـالي الجزائريـة مـن خـلال عـرض المفـاهيم الفكريـة المتعلقـة  وأفاق نظام معوقات

  3التي شملت مؤسسات التعليم العالي للشرق الجزائري. والدراسة الميدانيةبجودة التعليم العالي وضماناته 

  الخامسة:الدراسة -5

طــرق قيــاس جــودة الخدمــة، دراســة تطبيقيــة علــى نمــاذج و هــي للأســتاذ: بــو عبــد االله صــالح، موســومة بـــ "
، الاقتصـادية، أطروحـة مقدمـة للحصـول علـى شـهادة الـدكتوراه علـوم في العلـوم الجزائريـة" خدمات مؤسسة للبريـد

أن الأبعـاد الثلاثـة للجـودة الشـاملة في قطـاع  إلى. حيث توصلت هذه الدراسة 2014 01،2013جامعة سطيف

. كمـا أكـدت نتـائج هـذه الدراسـة علـى الاعتمـاد الشكاوىالبريد تتمثل في: الجودة الوظيفية، الجودة التقنية ومعالجة 

                                                           

، أطروحــة دكتــوراه، إدارة اســتخدام إدارة الجــودة الشــاملة فــي تحســين مســتوى جــودة الخدمــة "احمــد عبــد االله الرشــيدي، " 1
  .2009الأعمال، الجامعة اليمنية ،

ــر ناصــر قــاسمي 2 ــة بولايــة الجزائ ــة الجماعــات المحلي ــة التســيير الإداري، دراســة حال أطروحــة «، "الصــراع التنظيمــي و فعالي
  . 02،2005جامعة الجزائر ،دكتوراه، علم الاجتماع

تطبيــق نظــام الجــودة فــي مؤسســات التعلــيم العــالي الجزائريــة: آفاقــه ومعوقاتــه، دراســة ميدانيــة بمؤسســات " صــليحة رقــاد، 3
أطروحـــة مقدمـــة للحصـــول علـــى شـــهادة الـــدكتوراه في العلـــوم الاقتصـــادية، جامعـــة ســـطيف، " ،العـــالي للشـــرق الجزائـــري التعلـــيم
2013 .  
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علـــى الجـــودة الوظيفيـــة لكوـــا الأكثـــر تـــأثيرا علـــى تقيـــيم الزبـــون للخدمـــة، وذلـــك لأـــا تعتمـــد علـــى تحســـين ظـــروف 

دراســة خـدمات الحالـة المدنيـة في البلــديات  إلىفي المكاتـب وتقريبهـا مـن المــواطن. كمـا أن الباحـث تطـرق  الاسـتقبال

  1وهذا ما يخدم دراستنا.

   الدراسة السادسة:

ـــــ  "دور إدارة المــــوارد البشــــرية فــــي تســــيير التغييــــر فــــي المؤسســــات للأســــتاذة: رقــــام لينــــدة، موســــومة ب
، 01العلــوم الإقتصــادية ،جامعــة ســطيفعلــى شــهادة الــدكتوراه علــوم في  ، أطروحــة مقدمــة للحصــولالاقتصــادية"

التعـــرف علـــى دور إدارة المـــوارد البشـــرية في تســـيير عمليـــات التغيـــير في  إلى.ـــدف هـــذه الدراســـة  2014 -2013

المؤسســات الإقتصــادية الكبــيرة العامــة والخاصــة في ولايــة ســطيف، وذلــك مــن أجــل تمكــين إدارة المــوارد البشــرية مــن 

، توجيــــه النظــــام الاجتمــــاعي للمؤسســــة وتشــــجعه علــــى انــــدماج في التغيــــير ،مــــن أجــــل ضــــمان النجــــاح في المؤسســــة

وخلصـت هـذه الدراسـة وذلـك مــن خـلال الاسـتعانة  بـأداتي البحـث والمتمثلــة في المقابلـة والاسـتمارة لاختبـار ممارســة 

القـول أن  إلىأـا تمـارس بدرجـة متوسـطة إن لم نقـل قليلـة ،مـا يـؤدي بنـا  إلىمدير الموارد البشرية لهذه المهام المقترحة 

  2ضرورة إدارية أكثر منها إدارة فاعلة تقود إشكالية لتغيير.رة مساندة و ية ماهي إلا أداة إداإدارة الموارد البشر 

 الإشكالية:-ه

إن التعرف على مستوى جودة الخدمات العمومية المقدمة من طرف الادارة والادارة المحلية خاصة، من 

وجهة نظر المواطن دف التماس جوانب القوة و جوانب القصور فيها والعمل على تحسينها هو الضمان الرئيسي 

الدراسات  السابقة   إلىاستنادا  ولادارة، للارتقاء بمستواها وكسب رضى وولاء المواطن وبالتالي تقوية علاقته مع ا

 إلىوما  توصلت  إليه  من نتائج لاحظ  الباحث أن  تلك  النتائج لم  تف  الغرض وهو  ما  دفع  الباحث 

طرح  المشكل    إلىدراسة الخدمة العمومية  المحلية كآلية لبناء  الثقة بين  الإدارة  والمواطن وهذا  ما  دفعه  

  البحثي  التالي :

  الثقة؟علاقة الإدارة بالمواطن وبناء  الخدمة العمومية المحلية في تقويةترقية  كيف تساهم

                                                           

أطروحة  نماذج و طرق قياس جودة الخدمة، دراسة تطبيقية على خدمات مؤسسة للبريد الجزائرية"،صالح بو عبد االله، " - 1
  .2014، 01دكتوراه، علوم اقتصادية، جامعة سطيف

، أطروحـة مقدمـة للحصـول علـى "دور إدارة المـوارد البشـرية فـي تسـيير التغييـر فـي المؤسسـات الاقتصـادية"لينـدة رقـام،  - 2
  .2014، 01شهادة الدكتوراه، علوم اقتصادية ، جامعة سطيف
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  التوضيحية التالية: جملة من التساؤلاتأكثر يطرح الباحث  ولتوضيح المشكل البحثي

  ؟اذا نقصد بترقية الخدمة العموميةم -

  الخدمة العمومية؟حتميات ترقية ماهي دوافع و  -

 ؟الجزائرثرت على علاقة الإدارة بالمواطن في العوامل المختلفة التي أماهي الأسباب و  -

  ؟ن قبل السلطة لمعالجة هذه الأزمةالمتخذة م الاستراتيجياتماهي أهم    -

  ستراتيجيات في سبيل ترقية الخدمة العمومية المقدمة للمواطنين في الجزائر؟هل هناك خطط وا -

 ؟لتقوية علاقة المواطن بالإدارة والقضاء على أزمة الثقةالخدمة العمومية آلية فعالة  هل ترقية -

  الفرضيات:-و

ـأو حــل مؤقــت يــتم اختبارهــا عــن طريــق التجربــة  ،أـــو إجابــة ،تفكــير أو ،علــى اعتبــار أن الفرضــية هــي تخمــين

    التي تم طرحها تم وضع لفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية التالية: لدراسةوبناء على إشكالية االملاحظة، و 

  .المحلية بالمواطنالخدمة العمومية المحلية أداة لتقوية علاقة الإدارة  :رئيسيةال الفرضية

 .تحديث الإدارة المحلية وعصرنتها تحسين مستوى الخدمة العمومية يتوقف على الفرضية الأولى:

  .لديه بين مستوى الخدمات العامة المقدمة للمواطن ومستوى الرضى توجد علاقة تبعية :الفرضية الثانية

 .المواطن  وسلوك الموظف محور ترقية الخدمة العمومية ورضى يشكل العامل البشري الفرضية الثالثة:

  .هناك مجموعة من العراقيل تحول دون ترقية الخدمة العمومية الرابعة:الفرضية 

  :قتراباتوالاالمناهج -ز

 ،الـتي تســاهم في ضـبط عناصــر الموضــوعالمقاربــات عين الباحــث بمجموعـة مــن المنـاهج و لدراسـة أي بحــث يسـت

طبيعـــة المنـــاهج لكـــن يمكـــن أن يكـــون عنـــوان البحـــث واحـــد و حيـــث  ،هـــذا مـــا يميـــز الدراســـات في البحـــث العلمـــيو 

ربــات يمكــن المقاخــلال الاختيــار الأمثــل للمنــاهج و  ومــن ،تختلــف بالتــالي النتــائج المتوصــل إليهــاالمســتخدمة تختلــف و 

الأدوات اســتخدمنا في بحثنــا هــذا المنــاهج والمقاربــات و لــذا  ،الغايــة والأهــداف المرجــوة مــن هــذا البحــث إلىالوصــول 

  التالية:
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 المناهج: ولا:أ

بقصـد دراسـة رفة عـن طريـق الماضـي يستخدم هذا المنهج للحصول على أنواع من المع :المنهج التاريخي-1

الحاضـر ، وذلـك لأنـه كثـيرا مـا يصـعب علينـا فهـم سانية والعمليات الاجتماعية الحاضـرةتحليل بعض المشكلات الإنو 

ا معرفـة عمليـة التطـور التـاريخي فمـن خلالـه اسـتطعن .ماضيه، وذلـك لان الحاضـر هـو نتـاج للماضـي إلىدون الرجوع 

 قة الادارة بالمواطن.علالمعرفي لكل من الخدمة العمومية و التأصيل او 

 إلىالتفســير بشــكل علمــي مــنظم مــن اجــل الوصــول هــو طريقــة مــن طــرق التحليــل و  :يلوصــفالمــنهج ا-2

العوامـل الـتي تـتحكم أسـباب هـذه الظـاهرة و  إلىأغراض محددة بحيث يقوم على وصـف ظـاهرة مـن الظـواهر للوصـول 

بحيث استخدم هذا المنهج في تبيان طبيعة العلاقة القائمـة بـين الادارة و المـواطن  ،استخلاص النتائج لتعميمهافيها و 

 ووصــف نوعيــة الخــدمات العموميــة الــتي بواســطتها ،عوامــل الــتي تــؤثر علــى هــذه العلاقــةال في الجزائــر و مــا هــي أهــم

  نتحصل على رضى المواطن من خلال تلبية حاجياته بأقل تكلفة و أقل جهد ووقت.

الحـد الأعلـى مـن  يعرف على انه طريقة منهجيـة تركـز علـى حالـة معينـة تسـتهدف جمـع :ة الحالةدراسمنهج 

يـة ، وتمكـن بعـد ذلـك مـن القيـام بعملتحديد خصائصـها ومميزاـاوصفها بدقة و  إلىدف الوصول  ،المعلومات حولها

ـــة مســـار الإجـــراءات و  إلىطـــار التطـــرق وذلـــك في إ ،التعمـــيم علـــى الحـــالات المشـــاة الآليـــات المتخـــذة في إطـــار ترقي

  .  دارة بالمواطنعلى علاقة الإثر مختلف هذه الإجراءات أتحليلها لمعرفة دمة العمومية من خلال دراستها و الخ

  :المقاربات :ثانيا

مادنا علـى القـوانين والتقـارير والوثـائق وذلك لان هذه المقاربة تستخدم من خلال اعت :المقاربة القانونية-1

القـوانين الموضـوعة مـن طـرف التشـريعات و  كمـا يسـتخدم في دراسـة بعـض ،شير التي تخدم الموضوع محل البحـثالمناو 

دارة والقضـاء علـى البيروقراطيـة وتقريــب الادارة عصـرنة الاتمامهـا بترقيـة الخدمــة العموميـة و الدولـة الجزائريـة في أطـار اه

  .من المواطن

د هذه المقاربة في معرفـة نوعيـة الخـدمات المقدمـة للمـواطن مـن حيث تفي :المقاربة الوظيفية المؤسساتية-2

ة مــن أجــل تحســين الآليــات الــتي اعتمــدا الدولــالإجــراءات و  إلى إداريــة حديثــة بالإضــافة طــرف الادارة وفــق أســاليب

  .علاقتها بالمواطن
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، spssي البرنـــامج الإحصـــائ باســـتخدامعـــن طريـــق التحليـــل الإحصـــائي  المقاربـــة الكميـــة (الاحصـــاء):-3

الأبحـــاث والدراســـات الإنســـانية، بحيـــث يعتـــبر هـــذا البرنـــامج مـــن الـــبرامج الشـــائعة في مجـــال تحليـــل البيانـــات الخاصـــة ب

  .ختلاف بين المتغيراتالإحصائية الوصفية والارتباط والاء التحليلات ذلك بقصد إجراو 

  :الأدوات-ح 

وتحليــل محتويــات المصــادر والمؤلفــات هــو أداة وأســلوب وطريقــة تســتخدم في وصــف تحليــل المضــمون: -1

والأقــوال والرســـائل والأحـــداث، عــن طريـــق تصـــنيف وتنظـــيم وترتيــب للموضـــوع لـــذا فهــو مناســـب في تحليـــل الوثـــائق 

  التاريخية والقوانين والتعليمات والمناشير.

 الملاحظـات أولتسـجيل الدقيقة لسـلوك أو ظـاهرة معينـة و  المراقبة: تعرف على أا المشاهدة و الملاحظة-2

بحيـث أن الجماعـة  .معلـن ،مشـارك ،دراسـة كـان عبـارة عـن ملاحـظ، مشـاهدكما أن دور الباحـث في هـذه ال ،بأول

مـن أفـراد اموعـة أي العينـة محـل الدراسـة أن تشـرح  مما سهل عليـه طلـب ن الباحث يلاحظهاأمنذ البداية بتعرف و 

كــون مــع أفــراد الجماعــة أن الباحــث   إلى بالإضــافة ار الباحــث،وتفســر لــه المظــاهر المختلفــة الــتي كانــت محــل استفســ

 .علاقة قوية

هـــو عبـــارة عـــن مجموعـــة مـــن الأســـئلة والاستفســـارات مرتبطـــة ببعضـــها الـــبعض بشـــكل يحقـــق  :الاســـتبيان-3

المشـكلة البحثيـة أسئلة الاستبيانات ترتبط بموضوع البحـث و  كما أن ،الأهداف التي يسعى إليها الباحث الهدف أو

  .أ الفرضياتو خطأمن خلال النتائج المتوصل عليها نقوم بتبيان صحة للدراسة و 

الإجابــة عليهــا أو  التوضــيحات الــتي يســتلزمثــل المقابلــة مجموعــة مــن الأســئلة والاستفســارات و تم :لمقابلــةا-3

أسـلوب  أنبحيـث  ،الأشـخاص المعنيـين بـالأمر الشـخص أوكون عادة وجها لوجـه بـين الباحـث و تو  ،التعقيب عليها

  الاستبيان. المقابلة هو أسلوب مكمل لأسلوب

المســؤولين في نــوع المقابلــة المعتمــد في بحثنــا هــو مقابلــة منظمــة مباشــرة مقننــة بأســئلة مفتوحــة مــع مجموعــة مــن 

المتمثلـــة في الحصـــول علــى معلومـــات وفـــيرة نتيجـــة لتعـــدد فوائــدها و لقـــد تم الاعتمـــاد عليهــا و  .قطــاع تقـــديم الخــدمات

  جوانب الموضوع كما يمكن التعرف على معلومات أكثر لم تكن في الحسبان. لكل وشاملة
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  الدراسة:حدود -ط

  وهي: الزماني للدراسة محل البحثدراسة في تحديد اال المكاني و تتمثل حدود ال

  :ةالمكاني حدودال-1

الجزائر من خلال دراسة نوعية دورها في تقوية علاقة المواطن بالإدارة في دراسة ترقية الخدمة العمومية و 

ى دور التوقف عل إلى مدى تقبله لنوعية هذه الخدمة في ولاية تيارت بالإضافةدمات العمومية المقدمة للمواطن و الخ

  .العامل بالإدارة والمواطن كزبون الموظف

  :ةالزماني حدودال  )أ

دارة بالمواطن خلال الفترة علاقة الإأثرها على تقوية ة دراسة ترقية الخدمة العمومية و تحاول هذه الدراس

  .امنا مع اية العهدة الانتخابيةهذا تز و  2017غاية  إلى 2012دة من سنة الزمنية الممت

  الدراسة: صعوبات- ي

.نقص المراجع المتخصصة في موضوع الدراسة والبحث عن مراجع حديثة- 1  

.استرجاعهيتعلق بالاستبيان و  فيماانجاز الجانب التطبيقي خاصة  قراطية من ناحيةو عراقيل بير - 2  

   .امالمدروسة كانت تعمل بنصف الدو  خاصة في الادارة لان العينة خلفته من تأخر زمة كرونا وماأ- 3

  :دراسةال تقسيم- ك

  :وهي على النحو التالي ومقدمة وخاتمة للموضوع وملخص فصولاربع  إلىالدراسة  ههذتقسيم  تم

 إلىقسم الفصل حيث مفهوم الخدمة العمومية وعلاقة الادارة بالمواطن  لدراسة تم تخصيصه الفصل الأول

مفهوم الخدمة العمومية اما  الثاني المبحثمفهوم الادارة المحلية  تحت عنوان المبحث الاول مباحثثلاثة 

  علاقة الادارة بالمواطن تحت عنوان  المبحث الثالث

الأساليب الإدارية الحديثة لترقية الخدمة العمومية حيث قسم  تم تخصيصه لدراسة الفصل الثاني  
المبحث و إدارة الجودة الشاملة المبحث الثاني .الإدارة الإلكترونية المبحث الاول ثلاث مباحث إلىبدوره 
  الإدارة الموجهة للعميل. الثالث
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والذي بدوره قسم  .تحت عنوان الإدارة المحلية وترقية الخدمة العمومية في الجزائر الثالث:الفصل  

آليات وإجراءات ترقية الخدمة العمومية بالجزائر وفي ثلاث مباحث حيث تم التطرق في المبحث الاول  إلى
. آثار ترقية الخدمة العمومية على الإدارة المحلية في الجزائر وأهم معوقاتها إلىالمبحث الثاني تم التطرق 

  ومية في الجزائرمالمبحث الثالث فخصص لدراسة البيروقراطية وانعكاساتها على ترقية الخدمة العاما 

قسم بدوره الحالة المدنية لبلديات ولاية تيارت  العمومية بمصالح دراسة الخدمةل تم تخصيصهالرابع الفصل 

ثلاث  إلىالذي قسم بدوره حول ولاية تيارت البطاقة الفنية تم تناول فيه  ولالأ مباحث، المبحثثلاث  إلى

التنظيم الاداري المطلب الثاني عرض  ،ولاية تيارتالخاصة بفنية البطاقة تم عرض فيه الالمطلب الاول  ،مطالب

معالجة وتحليل  المبحث الثاني .صلحة الحالة المدنية للبلديةفخصص للتعريف بمالمطلب الثالث  ماأ لولاية تيارت
 ،مجالات الدراسةول خصص لعرض المطلب الأ مطالب،ربع أ إلىالذي قسم بدوره  . وتفسير بيانات الدراسة

وتحليل البيانات العامة  عرض ،خاص بتفريغالثالث  أما المطلب، ادوات جمع المعلومات الثاني تبيانالمطلب 

معالجة  المبحث الثالث  .وتحليل اسئلة الاستبيان لتفريغ، عرضالمطلب الرابع خصص في حين للدراسة 

عرض نتائج الدراسة تم فيه ول المطلب الأ، ثلاث مطالب إلىوالذي قسم بدوره  الفرضيات ونتائج الدراسة

ترقية تحديات لعرض فخصص  اما المطلب الثالث فرضيات الدراسةمعالجة المطلب الثاني تم تناول فيه  الميدانية،

  .بولاية تيارت الخدمة العمومية 
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بر الخـــدمات العموميـــة عـــن الحاجـــات الضـــرورية الـــتي تقـــدمها الدولـــة لمواطنيهـــا في إطـــار ممارســـتها لوظائفهـــا تعــ

تحقيـق المنفعـة العامـة، وباعتبـار المرفـق العموميـة الوسـيلة الوحيـدة لتقـديم  إلىوذلك من خـلال النشـاطات الـتي ـدف 

ت أثنـاء تقديمـه لخدماتـه، الأمـر الخدمات العمومية، فإن الواقع الحالي للمرفـق الـذي لا يخلـو مـن النقـائص والاخـتلالا

فيدين مـن هـذه الخـدمات في المؤسسـات ي انعكس سلبا على نوعية الخدمات العمومية وبالتالي فقدان ثقـة المسـتلذا

 الحكومية.

مســتوى توقــع المــواطنين وتطــوير المرافــق  إلىعموميــة ممــا اســتوجب علــى الحكومــة الجزائريــة الارتقــاء بالخــدمات ال

ترقيــة الخــدمات  إلىالقانونيــة الــتي ســعت بواســطتها  العامــة وتطويرهــا وذلــك عــن طريــق إحــداث العديــد مــن الآليــات

 العمومية وجعلها أكثر جودة. 

دارة المحليــة مفهــوم الإوهــذا مــا ارتأيــت التفصــيل فيــه مــن خــلال هــذا الفصــل حيــث تناولــت في المبحــث الأول 

 علاقة الادارة بالمواطن بالمبحث الثالث الذي عنون مفهوم الخدمة العمومية  أما المبحث الثاني فجاء بعنوان
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  مفهوم الإدارة المحلية: المبحث الأول

رورية لمزاولـة عملهـا، تباشـر تمثل الإدارة المحلية الحلقة الوسيطة بين الشعب والحكومـة المركزيـة، لهـا مرتكـزات ضـ

قصــد إشــباع حاجــات ، مــن خــلال الصــلاحيات المخولــة لهــا القيــام بمهــام تســعى مــن خلالهــا لتحقيــق أهــداف معينــة

 أفراد اتمع المحلي باستخدام الموارد المادية والبشرية المتاحة.

ات بأهمية بالغة، والذي يعد سببا في نشأته وقيامه، ولأهمية هـذا النـوع مـن التنظيمـ يحظىما أن هذا النظام ك

ب الأول ثلاثـة مطالـب، حيـث يتضـمن المطلـ إلىفي حياة الأفراد واتمع سنتناوله بالدراسة في هذه المبحث المقسـم 

تعريفــا لنظــام الإدارة المحليــة، والمطلــب الثــاني تنــاول وظــائف الإدارة المحليــة وأهــدافها، وأخــيرا المطلــب الثالــث والمعنــون 

 بمقومات الإدارة المحلية.

 المطلب الأول: تعريف الإدارة المحلية

 :ف الإدارة المحليةتعري .1

تعتبر الإدارة المحلية نظام معروف مـن قـديم الـزمن إلا أنـه لم يأخـذ شـكله القـانوني إلا بعـد قيـام الدولـة القطريـة 

تفــويض  إلىالحديثــة، والــتي ازدادت أعباءهــا اتجــاه المــواطنين وأصــبحت عــاجزة عــن تلبيــة حاجــام لوحــدها، ممــا أدى 

 1الوحدات المحلية. إلىالبعض من هذه الأعباء 

وكغيرهــــا مــــن المفــــاهيم الــــتي تــــترابط بنيويــــا وتختلــــف في توظيفاــــا بــــاختلاف الأنظمــــة والتوجهــــات، تعــــددت 

التعــاريف الــتي تناولــت هــذا المصــطلح بــاختلاف المفكــرين ووجهــات نظــرهم، فكــل مــنهم ينظــر لمفهــوم الإدارة المحليــة 

 فق والمبادئ القانونية والسياسية للدولة التي ينتمي إليها.بمقاربة معينة تتوا

ا تتكــون مــن كلمتــين: الإدارة ونعــني ــا خدمــة الآخــرين مــن خــلال إن الملاحــظ لمصــلح الإدارة المحليــة يجــد أــ

المحل. وعليه فإن الإدارة المحلية هي أسـلوب مـن  إلىمجهودات بشرية ومادية لتحقيق أهداف معينة، أما المحلية: نسبة 

 2أساليب التنظيم الإداري يتضمن توزيع الوظائف الإدارية بين الحكومة المركزية وهيئات منتخبة ومستقلة.

                                                           

"المجلة الجزائرية للعلوم لعجل راضية بن عبد الرحمان يسمينة، العلاقات العامة تحدي جديد للإدارة المحلية الجزائرية،  -1 
 .149، ص2022، جوان 01، ع06"، مجالانسانية والاجتماعية

، أطروحة -دراسة حالة بلدية بسكرة-إصلاح الإدارة المحلية في الجزائر مابين الواقع والتحدياتراشدة موساوي،  -2 
لخضر، كلية الحقوق والعلوم السياسية، الوادي،  مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في السياسات العامة والخدمة العمومية، جامعة حمه

  .40، ص2020/2021
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ذلك التنظيم التنفيذي البحت الـذي لا صـلة لـه بسـيادة الدولـة،  إلىوعليه فإن مصطلح الإدارة المحلية يشير  

الإداري ولـيس النظـام وإنما يحقق في الواقـع مـا يسـمى باللامركزيـة الإداريـة. ونظـام الإدارة المحليـة هنـا يقصـد بـه النظـام 

    1السياسي، كالحكم المحلي.

إن اختلاف الأهداف والجوانب التي يهتم ا الإداريون والمفكـرون في تعـريفهم لـلإدارة المحليـة تـدعونا للتعـرف 

 الإدارة المحلية ومن أهما: على بعض هذه التعريفات ذات العلاقة بمفهوم

 إلىلجــان منتخبــة تنقــل صــلاحية إصــدار القــرارات الإداريــة  تعريــف الكاتــب الفرنســي والــين الــذي يــرى أــا

لجــان منتخبـة تكــون فيهــا الوحـدات المحليــة المركزيــة  فيمـا عرفهــا الكاتــب البريطـاني كــرام مــودي أـا  2الجهـات المعنيــة

  3 وتخضع لقيود سياسية. وهي مسؤولة أمام الناخبين والسكان المحليين، وينُظر إليه على أنـه مكمـل لجهـاز الدولـة

نظـام لـلإدارة العامـة ووسـيلة إداريـة تسـاعد الحكومـة المركزيـة في أداء وتعني الإدارة المحليـة حسـب الأمـم المتحـدة أـا 

 4مهمتها بشكل أكثر فعالية وكفاءة

أي منظمة تضم سكاناً يسـكنون منطقـة جغرافيـة محـددة، ولهـا  في حين جورج بلير يعرف الإدارة المحلية بأا

هيئات تنظيميـة وإداريـة مسـموح ـا، وشخصـية اعتباريـة مسـتقلة وصـلاحيات لتقـديم الخـدمات العامـة، أو تتمتـع 

القانونيـة والعمليـة علـى  انخفـاض السـلطة إلىبدرجة عالية من الاستقلال عن حكومة معينة، بما في ذلك الوصول 

  5.جزء من دخلها

فــــيرى أن الإدارة المحليــــة مصــــطلح اعتــــاد معظــــم الفقهــــاء  حســــن فهــــد عواضــــة يــــرى أن الإدارة المحليــــة أمــــا الــــدكتور

 6.للدلالة على اللامركزية كأحد الأساليب العديدة لتنظيم التنظيم الإداري للدولاستخدامه 

                                                           

ولاية - إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحسين أداء الموارد البشرية في الإدارة المحلية دراسة حالةالعابد هواري،  -1 
  104ص، 2014، كلية الحقوق والعلوم السياسية، -بسكرة-، رسالة ماجستير، جامعة محمد خيضر- أدرار

"مجلة العلوم القانونية  أحمد العقبي، استراتيجية إدارة الموارد البشرية في الإدارة المحلية بالجزائر لمواجهة تحديات العولمة، - 2 
  .443، ص2019، سبتمبر 02، ع10مج والسياسية"،

  .40، صمرجع سابقراشدة موساوي،  - 3 
، 01، ع03مج "مجلة الإقتصاد والتنمية"،سليماني محمد، بايزيد علي، أهمية الإدارة في تحقيق التنمية المحلية المستدامة،  -  4 

  .166، ص2015
  .240، د ت، ص13ع "مجلة الإحياء"، ،مصطفى عوفي، الصالح ساكري، تنظيم الإدارة المحلية في الجزائر المفهوم والنشأة - 5 
دراسة تحليلية سوسيو -بلعباس عبد الوهاب، القيم والثقافية المؤسسية وأخلاقيات الوظيفة كمدخل لحكومة الإدارة المحلية -6 

  .123، ص2022، 04، ع10مج"مجلة الدراسات والبحوث الاجتماعية"، ، -تنظيمية
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وكـذلك العطـار الـذي قـدم تعريفـا لمفهـوم الإدارة المحليـة بقولـه إـا "توزيـع الوظيفـة الإدارة بـين الحكومـة المركزيــة 

ولعـل أهـم مـا يميـز تعريـف العطـار أنـه وهيئات منتخبة أو محلية تباشر اختصاصاا تحت إشراف الحكومـة ورقابتهـا"، 

 1يركز على رقابة الحكومة المركزية.

وعرفـــت مــــن قبــــل الشــــيخلي بأـــا "أســــلوب مــــن أســــليب التنظــــيم الإداري للدولـــة، تقــــوم علــــى فكــــرة توزيــــع 

النشـاطات والواجبــات بــين الأجهـزة المركزيــة والمحليــة، وذلـك لغــرض أن تتفــرغ الأولى لرسـم السياســات العامــة للدولــة، 

إدارة المرافــق القوميــة في الــبلاد، وأن تــتمكن الأجهــزة المحليــة مــن تســيير مرافقهــا بكفــاءة وتحقيــق أغراضــها  إلىإضــافة 

 2المشروعة".

ما عرفت بأا "أسلوب من أساليب التنظيم الإداري يراد به توزيع الوظيفـة الإداريـة بـين السـلطة المركزيـة في ك

الدولــة وبــين الهيئــات الإداريــة المحليــة المنتخبــة والمتخصصــة علــى أســاس إقليمــي لتباشــر ا يعهــد بــه إليهــا مــن مســائل 

 3"تخص مصالح السكان المحليين تحت رقابة السلطة المركزية

وحـــدات  إلىالإدارة يعرفــون الإدارة المحليـــة بأــا أســـلوب إداري يــتم بمقتضـــاه تقســيم إقلـــيم الدولــة أمــا علمـــاء 

محلــي، يشــرف علــى إدارة كــل وحــدة هيئــة محليــة تشــمل الإدارة العامــة، علــى أن تســتقل هــذه الهيئــات  ذات مفهــوم

بمـوارد ماديـة وبشــرية ذاتيـة تـرتبط بالحكومــة المركزيـة والمحليــة بمـا يمكـن الأجهــزة المحليـة مـن إدارة مرافقهــا بصـورة مســتقلة 

    4في إطار تنظيم قانوني.

وبالتالي فإن الإدارة المحلية هي ذلك الجهاز الإداري القريب من المواطن نظرا للاحتكـاك المباشـر بينهمـا، نظـرا 

مشاركة المواطن في العملية التنموية وصنع القرار وممارسة الرقابة الشعبية هذا من جهة، ومن جهـة أخـرى فـإن الإدارة 

 5دف للاستجابة لانشغالات المواطنين بشفافية وأن تكون على صلة مع مختلف منظمات اتمع المدني. المحلية

                                                           

قى العربي الأول نظم الإدارة المحلية في الوطن ، الملتنظم الإدارة المحلية المفهوم والفلسفة والأهدافمحمد محمود الطعامنة، - 1 
  .08، ص2003أوت 20العربي، عمان، 

  .40، صمرجع سابقراشدة موساوي،  - 2 
دراسة تحليلية سوسيو تنظيمية، –عبد الوهاب بلعباس، القيم والثقافة وأخلاقيات الوظيفة كمدخل لحوكمة الإدارة المحلية  - 3 

  . 123، ص2022، 04، ع10مج اعية"،"مجلة الدراسات والبحوث الاجتم
  .240، ص مرجع سابقمصطفى العوفي، الصالح ساكري، - 4 
"مجلة العلوم  نادية ضريفي، عبد الوهاب دراج، الحكم الراشد كأساس للإصلاح وترقية الخدمة العمومية المحلية في الجزائر،- 5 

  .179، ص2019، جوان 02، ع04مجالقانونية والاجتماعية"، 
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كمــا يمكــن تعريفهــا بأــا "منظمــة لهــا ســكان يقيمــون في منطقــة جغرافيــة معينــة مــع تنظــيم مســموح بــه وهيئــة 

 1الشخصية القانونية المستقلة وسلطة تقدم خدمات عامة". إلىحاكمة، بالإضافة 

ـــة لـــلإدارة، وهـــي منظمـــات تنقـــل إليهـــا بعـــض الســـلطات والصـــلاحيات ـــة الصـــورة اللامركزي  تمثـــل الإدارة المحلي

الحكوميـة في اــال التنفيــذي فحســب، بحيــث لا تمتلــك صــلاحيات التشــريع، تتمتــع بقــدر مــن الاســتقلال التنظيمــي 

 2والإداري والمالي في حدودها الإقليمية التي تمثل نطاق اختصاصها.

 +لية بأابعض الفقه الإدارة المحيعرف 

وحدات ذات مفهوم محلي يشرف على إدارة كل وحدة  إلىإداري بمقتضاه يقسم إقليم الدولة  سلوبأ 

منها هيئة تمثل الإدارة العامة لأهلها على أن تستقل هذه الهيئات بموارد مالية ذاتية وترتبط بالحكومة المركزية 

 3بعلاقات يحددها القانون.

تعني توزيع الوظيفة الإدارية بين الأجهزة المركزية والمحلية بما من شأنه تمكين  ويعرفها جانب ثان من الفقه بأا

 4هذه الأخيرة من إدارة مرافقها في النطاق المرسوم قانونا.

أسلوب إداري يكفل توفير قدر من الاستقلال للهيئات  الفقه نظام الإدارة المحلية بأنهويعرف فريق آخر من 

سلطة المركزية في الدولة المحلية فيما تباشره من اختصاصات محددة في مجال الوظيفة الإدارية التي تضطلع ا ال

 5أساسا، دف تنمية مجتمعاا وإشباع حاجات أفرادها.

احتوائه على العناصر الأساسية للامركزية الإدارية، إبرازه للهدف الحقيقي  إلىويتميز هذا التعريف إضافة 

 لاستحدث نظام الإدارة المحلية وهو تنمية اتمعات المحلية مما يعزز ارتباطهم بأماكن إقامتهم.

                                                           

  .374، ص2017، جوان 22ع"مجلة معارف"، الحوكمة المحلية،  إلىأحمد يحياوي، حتمية الانتقال من الإدارة المحلية  - 1 
  .240، صمرجع سابقمصطفى عوفي، الصالح ساكري، - 2 
، 01الإدارية، جظريف بطرس، دراسة عامة عن مقومات الإدارة المحلية، موسوعة الحكم المحلي، القاهرة: المنظمة العربية للعلوم -3 

  .211، ص1977
، صنعاء: منشورات جامعة 03أحمد عبد الرحمان شرف الدين، مبادئ الإدارة المحلية وتطبيقاا في الجمهورية العربية اليمنية، ط-4

  .19، ص1973 صنعاء،
ة: دار النهضة العربية، ، القاهر 01محمد صلاح عبد البديع السيد، نظام الإدارة المحلية في مصر بين النظرية والتطبيق، ط- 5 

  .22-21، ص1996
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قول أن الإدارة المحلية هي ذلك النسق التنظيمـي الفرعـي للنظـام العـام للدولـة، العلى كل ما سبق، يمكن  بناء

تعمــــل مباشــــرة مــــع المــــواطن مســــتعينة في ذلــــك بكــــل إمكاناــــا الماديــــة والبشــــرية، وتعمــــل علــــى تغطيــــة احتياجــــام 

 عـــن طريـــق اقتســـام الاختصاصـــات والأعبـــاء مــع الســـلطات المركزيـــة، تتميـــز بالاســـتقلال المـــالي النســـبي، مامــام.واهت

تشرف عليها وزارات محددة والتي كلفتها القيام ببعض الوظائف علـى المسـتوى المحلـي كوـا الوحـدة الأقـرب للقاعـدة 

 الشعبية وتولى تسيير الشؤون العامة على المستوى المحلي.

 لمحلية:أسباب الأخذ بالإدارة ا -2

ــد مهــام الدولــة:  - فقــد اتســعت وظــائف الدولــة وأصــبح مــن الصــعب تلبيــة متطلبــات المــواطنين وتحقيــق تزاي

الرفاهية الاجتماعية والاقتصـادية، أي أصـبح مـن العسـير أن تـنهض لوحـدها بالأعبـاء الكثـيرة الملقـات علـى 

عليــه مــن هنــا جــاءت فكــرة الوحــدات المحليــة الــتي تتــولى وظــائف علــى نطــاق جغــرافي محــدد تتــولى عاتقهــا، و 
1  جنب مع الدولة. إلىالقيام بمهام معينة جنبا 

فإدارة الخدمات المحلية بمجالس محلية منتخبة يعتبر تـدريبا عمليـا تدريب المواطنين على أساليب الحكم:  -
 للمواطنين على أساليب الحكم النيابي وتأهيلا لحسن أداء الوظائف النيابية.2

انتشــار  إلىدي فـبعض المنــاطق تعــاني مـن كثافــة ســكانية كبـيرة، ممــا يــؤ توزيـع الســكان علــى أقــاليم الدولــة:  -

ر منـاطق الجنـوب الآفات السلبية كالبطالة والصعوبات التي يتلقاهـا المواطنـون في تلقـي حاجيـام، علـى غـرا

الــتي تشــهد كثافــة ســكانية ضــعيفة جــدا، هــذا مــا يســتلزم إنشــاء نظــام الإدارة المحليــة لتقريــب الخــدمات مــن 
طعات إداريـة علـى صـفة ولايـات وهذا ما نجده في قرار الدولة الجزائرية من خلال استحداث مقا  المواطن.3

 منتدبة كما هو الحال في عين صالح بولاية تمنراست، وبرج باجي مختار بولاية أدرار.4

                                                           

  .243، صمرجع سابقمصطفى عوفي، الصالح ساكري،  - 1 
  .375، صمرجع سابقأحمد يحياوي ، - 2 
، رسالة ولاية باتنة- ، التقسيم الإداري في الجزائر ودوره في التنمية المستدامة حالة دائرة بريكةبن قويدر جابر -  3 

  .43، ص2012للعلوم والتكنولوجيا، كلية علوم الأرض، الجغرافيا والتهيئة العمرانية،  ماجستير، جامعة هواري بومدين
  .42، صمرجع سابقراشدة موساوي، - 4 



           الخدمة العمومية وعلاقة الادارة بالمواطن مفهوم                  الأول:الفصل 
 

 

19 

 

نتخبــــين في ممارســــة تعتــــبر الإدارة المحليـــة الأداة الفعالــــة لإشـــراك أفــــراد الشـــعب المتجســـيد الديمقراطيــــة:  -

الســلطة، أي مســتلهمتهم في صــنع القــرار وهــذا يعتــبر أحــد أهــم مبــادئ الديمقراطيــة، وعليــه فــإن الاســتعانة 

 1بالإدارة المحلية ومجالسها المنتخبة دليل على ديمقراطية نظام الحكم.

إن التفــاوت والتبــاين الموجــود بــين المنــاطق الجغرافيــة في ين الموجــود بــين أقــاليم الدولــة الواحــدة: التبــا -

ينــا في الأســاليب القطــر الواحــد يتطلــب ضــرورة إنشــاء نظــم الإدارة المحليــة، فهــذا التبــاين الموجــود يتطلــب تبا

المتبعـــة لأداء الخـــدمات، فالمنـــاطق الشـــمالية تختلـــف مشـــكلاا عـــن المنـــاطق الصـــحراوية، والبيئـــات الزراعيـــة 

وعليـه فمـن غـير الممكـن أن يـتم تسـيير شـؤون كـل هـذه المنـاطق علـى  2تختلف عن البيئات الصناعية...إلخ،

 3اختلاف إمكانياا ومواقعها ومشاكلها بجهاز مركزي واحد، خاصة مع الامتداد الجغرافي الواسع للبلاد.

فــــالإدارة المحليــــة تقتصـــد الوقــــت والأمــــوال، وذلـــك مــــن خــــلال التكفــــل  تبســـيط الإجــــراءات الإداريــــة: -

وبالتــالي تجنــب النتــائج  4الحكومــة المركزيــة في العاصــمة، إلىبالشــؤون الخاصــة بالســكان المحليــين دون الرجــوع 

 5السلبية للبطء الإداري وتقريب الإدارة من المواطن.

فالقيــام بعمليــات التطــوير تكــون يســيرة إذا كانــت في مجــال أو جــزء ســهولة القيــام بالإصــلاح الإداري:  -

غير، أي أن الجهاز الإداري المحلي يندرج تحت الجهاز الإداري المركزي ويمثـل جـزءا منـه، وعليـه فـإن القيـام ص

 6بالإصلاحات تتم بشكل مرن.

فـــالإدارة المحليـــة تضـــمن التوزيـــع العـــادل للخـــدمات علـــى تحقيـــق العدالـــة فـــي توزيـــع الأعبـــاء الماليـــة:  -

 7الأقاليم المختلفة، كما تعما على تكافؤ الأعباء المالية مع الخدمات التي يتلقاها المواطنون.

فهـــي تمكــن المـــواطنين مــن إيصـــال اهتماماتــه وحاجـــام عـــن ســهولة التواصـــل مـــع الهيئــات الرســـمية:  -

و عـــن طريـــق تـــولي الممثلـــين طريـــق ممثلـــيهم في اـــالس المنتخبـــة ذلـــك مـــن خـــلال طـــرح مشـــاكلهم مباشـــرة أ

                                                           

  .43، صمرجع سابقراشدة موساوي،  - 1 
  .244، صمرجع سابقمصطفى عوفي، الصالح ساكري، - 2  
  .43-42، صمرجع سابقراشدة موساوي،  - 3 
  .245، صمرجع سابقمصطفى عوفي، الصالح ساكري، - 4 
  .72، دت، ص02ع "مجلة البحوث السياسية والإدارية"،سعاد طعبة، الإدارة المحلية والعوامل البيئية المؤثرة فيها، - 5 
  .41، صمرجع سابقراشدة موساوي، - 6 
  .14، صمرجع سابقمحمد محمود الطعامنة،  - 7 
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لدراسة الوضع وتقديم تقارير للسلطات العليا، وعليه فإن هؤلاء الممثلين يعتـبرون حلقـة وصـل بـين الحكومـة 

 المركزية والمواطنين المحليين.

 المطلب الثاني: وظائف الإدارة المحلية وأهدافها

 وظائف الإدارة المحلية: .1

للإدارة المحليـة مجموعـة مـن الأدوار الـتي يجـب أن تقـوم ـا مـن أجـل تنميـة القطاعـات المختلفـة علـى المسـتوى  

 المحلي، ومن بين هذه الوظائف التي تقوم ا ما يلي:

تنمية الموارد الجماعية بالشكل الذي يحافظ على ممتلكات الجماعة وجعل تلك الممتلكات أكثر مردودية  -
 دون إثقال كاهل المواطنين بالضرائب.1

 العمل وفق القانون الذي تصدره الحكومة المركزية. -
تأكيــد الوحــدة السياســية والإداريــة للدولــة، باعتبــار أن الإدارة المحليــة ليســت ســوى نظــام فرعــي مــن النظــام  -

2  .العام للدولة

 تشخيص ومعرفة حاجيات المواطنين والسهر على تلبية متطلبام وإشباع حاجام.  -

 مراقبة حسن سير الخدمات المحلية بكفاءة وفاعلية.3 -

 ية المصالح العامة المحلية.احم -

 .قيق الأمن والنظام العامتح -

- 4  يد الرموز الوطنية. تخل

 إلى بالإضـافة إلخ،...وتعلـيم وصـحة سـكن مـن اـالات مختلـف في المـواطنين لخدمـة المـوارد صـرف شـيدتر  -

 .5البطالة من الحد في تساهم جديدة مقاولات لإحداث الاستثمار

 :المحلية الإدارة أهداف .2
                                                           

  .263، صمرجع سابقمصطفى عوفي، الصالح ساكري،  - 1 
  .11، صمرجع سابقمحمد محمود الطعامنة، - 2 
  .263، صمرجع سابقمصطفى عوفي، الصالح ساكري، - 3 
 .167، صمرجع سابقسليماني محمد، بايزيد علي،  - 4 
  .263، صمرجع سابقمصطفى عوفي، صالح الساكري، - 5 
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 مهامهـا مزاولـة يمكنهـا لا المركزيـة فالحكومـة ذاتـه، حـد في النظـام يفهم المحلية الإدارة أهداف ومعرفة فهم إن 

 بشـعبها ثقتهـا مـدى علـى دليـا وهـذا المحلـي، الطـابع ذات الخـدمات لأداء المحليـة الهيئـات إلى اللجـوء دون مباشـرة

 .إليه ااواطمئن

 :أهمها من ومتنوعة متعددة تحقيقها إلى المحلية الإدارة نظام يسعى التي والأهداف

  :السياسية الأهداف  .أ

 إدارة في القـرارات اتخـاذ في المشـاركة قاعـدة علـى المحليـة الإدارة تقـوم :والمشـاركة الديمقراطيـة تحقيـق -

 ترسـيخ علـى تعمـل كمـا 1الخـدمات، إدارة في لأنفسـهم المـواطنين قيـادة مبـدأ علـى تأسيسـا المحليـة الشـؤون

 هيئـات قل من تتخذ جماعية راراتالق اتخاذ في والمشاركة المسؤولية تحمل في دوره وفعيل المواطن حرية مبدأ

 النموذجيـة درسـةالم هـي المحليـة الإدارة بـأن القـول عـن وغـنى. 2الشـعبية الديمقراطيـة مـن جـو في منتخبـة

 وحـدام إدارة في المـواطنين فإشـراك كلهـا، بالدولـة الـديمقراطي الحكـم لنظـام وقاعـدة وأساسـا للديمقراطيـة،

 .3الدولة شؤون إدارة مهارات لديهم ويعزز السياسي العمل أصول على يدرم المحلية

 المحليـة، والسياسـات القـرارات صـنع في المشـاركة أجـل مـن للمـواطنين الفرصـة تتـيح المحليـة الإدارة أن أي

 .4ومراقبتها تنفيذها متابعة عملية وفي الخطط إعداد في والتعاون

 القـوى سـيطرة دون الحلـول علـى تعمـل المحليـة فـالإدارة: القـومي التكامـل وتحقيـق الوطنيـة الوحـدة دعـم -

 تحصـل أن يمكـن الـتي الفجـوات مـن يقلـل امـ هـذا الدولـة، داخـل للتسـلط وجنوحهـا الحكـم علـى السياسية

 وشـل القـوى مراكـز إضـعاف علـى المحليـة الإدارة تعمـل كمـا  5المحكومـة، والطبقـة الحاكمـة الطبقـة بـين

                                                           

، 02، ع04مج "مجلة البحوث الاقتصادية المتقدمة"،الإدارة المحلية من التنمية المحلية،  عبد الصمد سعودي،  موقع-1
   .73، ص2019ديسمبر 

  .48، ص2021، ددن، سوريا، الإدارة المحليةحسن مصطفى البحري، سعيد عبد الواحد نحيلي،  - 2 
  .15، صمرجع سابقمحمد محمود الطعامنة،  - 3 
  .182، صمرجع سابق، سليماني محمد، بايزيد علي - 4 
-، رسالة ماجستير، علوم سياسية، جامعة قاصدي مرياحإدارة المناطق العربية الفلسطينية في إسرائيلأمينة قصراوي،  - 5 

  .39، ص2011/2012ورقلة، كلية الحقوق والعلوم السياسية، 
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 مـن فرعـي نظـام باعتبارهـا للدولـة واللاإداريـة السياسـية الوحـدة علـى تأكيـدها إلى بالإضـافة. 1اسـتبدادها

2 للدولة العام النظام       .هزاوأج

 في تمركزهـا بـدل الاختصاصات توزيع خلال من وذلك :والاجتماعية اديةوالاقتص السياسية البنية تقوية -

 الوحـدات ولكـن للدولـة المركـزي البنـاء يضـعف قـد لأزمـات الدولـة تعـرض فعنـد ،"عاصمةال" واحدة منطقة

3مسـؤولياا تحمـل علـى قـادرة التصـرف حريـة علـى اعتـادت الـتي المحليـة  تكفـل المحليـة الإدارة أن كمـا.  

 العرقيـة الاختلافـات مــن يخفـف مـا مرافقهـا وإدارة الدينيـة أمورهـا مزاولـة مـن القوميـة للأقليـات

 .البلاد4 استقرار ما يكفل الخ،...والمذهبية

 مـن هـذا الحكـم في المـواطنين إشـراك إلى المحليـة الإدارة ـدف: المـواطنين لـدى السياسـي الـوعي تنميـة -

 الـوعي تنمـي الأمـور هـذه المحليـة، اـالس في ممثلـيهم اختيـار علـى تـدرم فإـا أخـرى جهـة ومـن جهـة،

 تثـري المحليـة فـالإدارة.  5والدسـتورية السياسـية حقـوقهم ممارسـة علـى قـدرم وترفـع للمـواطنين السياسـي

 المحليـة الإدارة تصـبح وبالتـالي الـوطني، نتمـائهما وكـذا الجمعـوي وحسـهم للمـواطنين السياسـي المخـزون

 إلى المحلـي المسـتوى مـن بـالمواطن ترتقـي الـتي والممارسـة الخـبرة علـى أساسـا تعتمـد السياسـية للحيـاة مدرسـة

 وشـؤونه الخـدمات كافـة إدارة مسـؤولية تحملـه كمـاالسياسـية،6 المؤسسـات في المشـاركة في القـومي المسـتوى

 الأهـالي، بحاجيـات الوفـاء في الحكوميـة والجهـود الشـعبية الجهـود بـين التعـاون تحقـق فهـي .7الأخـرى المحليـة

 لـديهم تنمـو بـذاتيتهم، الأهـالي ويشـعر تنفيـذه، المركزيـة لـلإدارة  يمكـنلا لمـا مكملـة تعتـبر الشـعبية فـالجهود

 .النفس8 على الاعتماد روح

                                                           

، أطروحة الجزائرية دراسة ميدانية لبلدية جيجلمتطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية في الإدارة المحلية أسماء عيودة، - 1 
، 2022/2023جيجل، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، -دكتوراه ، علم الاجتماع، جامعة محمد الصديق بن يحيى

  .207ص
  .11، صمرجع سابقمحمد محمود الطعامنة، - 2 
  .15، صالمرجع نفسه - 3 
  .39، صمرجع سابققصراوي أمينة، - 4 
  .49، صمرجع سابقحسن مصطفى البحري، - 5 
  .38، صمرجع سابققصراوي أمينة،  - 6 
  .14، صمرجع سابقمحمد محمود الطعامنة، - 7 
  .74ص مرجع سابق،نادية درياس، - 8 
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 يتـيح المحلـي، المسـتوى علـى العامـة شـؤون إدارة في المشـاركة إن :والحريـة السـلطة بـين التعـارض إزالـة-

 اتخـاذ عـن المسـؤولين المحلـي الـس عضـاءوأ العليـا القيـادات مـع بحريـة والتـداول المناقشـة فرصـة للمـواطنين

 1.والمحكومين للحكام المختلفة النظر وجهات على التعرف بغية وذلك القرارات،

  :الإدارية الأهداف  .ب

 كمـا المطلوبـة بالخـدمات مواطنيهـا تـزود المحليـة الإدارة أن أي: وكفاءتهـا الإداريـة الوظيفـة فعاليـة تحقيـق -

 مقارنـة المـواطنين لمتطلبـات الاسـتجابة علـى قـدرة أكثـر فهـي وعليـه لأخـرى محليـة مـن تختلـف والـتي ونوعـا،

 تمتلـك المحليـة فـالإدارات فعـال، بشـكل المهـام إنجـاز علـى تعمـل المحلية الإدارية فاللامركزية. 2المركزية بالإدارة

 مـن وفعاليـة رشـدا أكثـر قراراـا مـن يجعـل مـا المحليـة، القضـايا حـول الدقيقـة والبيانـات المضـبوطة المعلومـات

 علـى تفتـت الإداريـة الوظـائف كـون الدولـة، كاهـل علـى العـبء تخفف أا كما. 3والمالية الإدارية الناحية

4 وأكثر أسرع بشكل المهام بإنجاز يسمح ما الاختصاص، ذات المحلية الهيئات هذه   فعالية.

 وتنقـل الحكوميـة، الإدارة ـا تتصـف الـتي البيروقراطيـة علـى القضـاء :الإداريـة البيروقراطيـة علـى القضاء-
 يتولى بحيث.5 عوائق دون لها ويستجيبون يدركوا أشخاص إلى المحلية الخدمات تقديم صلاحيات

       .6 فعالية وأكثر بسرعة المهام أداء يتيح ما بحرية، شؤوم إدارة المحلية الوحدة أفراد 

نظرا لإدارة وتسيير شؤون اللامركزية من طرف أشخاص لهم مصالح  سين أداء الوظيفة الإدارية:تح      -

زيادة الاهتمام بتلبية الاحتياجات المحلية في صورة اللامركزية الإقليمية، أو الإبداع  إلىمباشرة، مما يؤدي 

 7وتحسين الأداء في التسيير بالنسبة للامركزية المرفقية.

 المبـادرة علـى القائمـة السلسـة بالخاصـية تتميـز المحليـة الإدارة :الإداري الإصـلاح وقابليـة المرونـة-

 مـدى تلاحـظ ثم فيـه سياسـات انتهـاج علـى المحليـة الإدارة تعمـل ميـدان هـو المحلـي فـاتمع والتجريـب،

                                                           

  .53، صمرجع سابقحسن مصطفى البحري، - 1 
  .15، صمرجع سابقمحمد محمود الطعامنة،  - 2 
  .56ص، مرجع سابقحسن مصطفى البحري، - 3 
  .43، صمرجع سابققصراوي أمينة، - 4 
  .73، صمرجع سابقعبد الصمد سعودي، - 5 
  .73، صمرجع سابقنادية درياس،  - 6 
  .32، ص2004محمد الصغير بعلي، قانون الإدارة المحلية الجزائرية، عنابة: دار العلوم للنشر والتوزيع،  - 7 
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 إذا أمـا المتسـعة، الدولـة في ذلـك بعد تطبيقها أمكن الضيقة الدائرة هذه في التجربة نجحت فإذا ،1نجاعتها 

 .2محدودة وتبعاته هين الفشل هذا فسيكون فشلت

 تلـبي الـتي المرافـق شـؤون تسـيير خـلال مـن ماليـا دورا المحليـة الإدارة تلعـب :الإداريـة الكفـاءة تحقيـق-

3 الفائـدة، مـن قـدر أكـبر تحقيق بغية وإنعاشها بترقيتها والمطالبة ميزانيتها، وتحديد المحليين المواطنين حاجات

 معـايير تضع كما وفعالية، بكفاءة بتأديتها المحلية الإدارة وقيام المحلية للخدمات الحسن السير تضمن ماك 

 الضـعف نقـاط اكتشـاف يكفـل مـا المركزيـة الإدارة مـع بالتعـاون للمـواطنين المقدمـة الخـدمات ومسـتوى لنـوع

 .4تعديلها على والعمل

 : ةاجتماعي أهداف  .ج

 لاحتياجات الطرفين كلا تفهم يضمن ما الشعبية بالقاعدة الحكومية الإدارات ربط في المحلية الإدارة تساهم

 والقـومي الإقليمـي بالانتمـاء الشـعور ورفـع ،5 اجتماعيـا لتنميتهـا اللازمـة الوسائل وتحديد المحلية اتمعات وأولويات

 التنظيمـات نطاقهـا توسـيع عـدب خاصـة علـيهم الحديثـة المدنيـة تفرضـها الـتي العزلـة أثـار مـن والتخفيـف للمـواطنين،

 تحـول طريقـة وفـق المحلـي، اتمـع أفـراد بين الروحية الروابط تعزيز على يعمل المحلية الإدارة نظام فإن وعليه .6الحديثة

 .7ذاتيا وجودا بواسطتها اتمع يأخذ أمال إلى أفراده طاقات

 :اقتصادية أهداف  .د

 وتنفيذ المحلي باتمع الخاصة التنموية الخطط وضع خلال من المتوازن الإنماء تحقيق على المحلية الإدارة تعمل

 التنمـوي الـدور تحقيـق مـن ينهـالتمك الإداريـة للوحـدات الماليـة الإيرادات وتعزيز وفعالية، بكفاءة ا الخاصة المشاريع

 الإداري الجهـاز تكلفـة مـن التخفـيض إلى يـؤدي ممـا المركزيـة الإدارة على العبء تخفيف في المساهمة مع.8 اتمع في

                                                           

  .44، صمرجع سابققصراوي أمينة،  - 1 
  .61، صمرجع سابقحسن مصطفى البحري، - 2 
  .45، ص، مرجع سابققصراوي أمينة - 3 
  .11، صمرجع سابقمحمد محمود الطعامنة،  -4 
  .73، صمرجع سابقعبد الصمد سعودي، - 5 
  .16، ص مرجع سابقمحمد محمود الطعامنة، - 6 
  .75، ص مرجع سابقنادية درياس، - 7 
  .64ص، مرجع سابقحسن مصطفى البحري، - 8 
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 مردوديـة، أكثـر وجعلهـا الجماعيـة ردالمـوا بتنميـة ـتم كمـا.1 نفقتهـا في والترشـيد الدولـة موازنة على العبء وتخفيف

 منافسـة خلـق إلى بالإضـافة2 المباشـرة، غـير أو المباشـرة سـواء بالضـرائب المواطنين كاهل اثقال عدم على الحرص مع

 .3ككل اتمع على إيجابا ينعكس ما وهذا والازدهار النمو سبيل في المحليات بين

  المحلية الإدارة مقومات :الثالث المطلب

 الأهـداف تحقيـق مـن المحليـة الإدارة نظـام يـتمكن حـتى توافرهـا يجـب الـتي الرئيسـية المقومات من العديد هناك

 :كالتالي وهي منه المرجوة

 إلى والأقـاليم أقـاليم إلى الدولـة تقسـيم الإداري بالتقسـيم ويقصـد :المحليـة للوحـدات الإداري التقسـيم  )أ

 نظـام مـن الهـدف علـى الدولـة لإقلـيم الإداري التقسـيم نـوع ويتوقـف4 فـة،مختل محليـة ووحـدات نطاقـات

 :وأهمها5  إقليمها، في السائدة البيئية الظروف وعلى المحلية الإدارة

 يكـون جـدا ضـيق أو جـدا واسـع نطـاق علـى المسـتوى بـنفس خـدمات فتقـديم الجغرافيـة، الرقعـة اتسـاع _

 .صعب

 .6متميز محلي كيان لإقامة اتمع أفراد تجانس _

 اعتمادا نفسها تمويل من إدارية وحدة كل تتمكن بحيث متوازنة، بطريقة التقسيم عمليات إجراء يجب _

  .7ومتطلبام احتياجام توفير مقابل المحليين سكاا على المفروضة والضرائب الرسوم على

                                                           

  .74، صمرجع سابقنادية درياس،  -1 
  .263، صمرجع سابقصطفى عوفي، صالح الساكري، م - 2 
  .74، ص مرجع سابقنادية درياس، - 3 
  .72، صمرجع سابقعبد الصمد سعودي، - 4 
علوم  ر، رسالة ماجستير،تفعيل الموارد المالية للجماعات المحلية دراسة حالة بلدية أدراعبد الكريم مسعودي، - 5 

  .17، ص2012/2013إقتصادية، جامعة أبي بكر بلقايد، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، 
، كلية العلوم الاقتصادية 01، أطروحة دكتوراه، جامعة باتنة التنسيق في الإدارة المحلية وأثره على التنميةنادية درياس، -6 

  .63ص، 2020/2021والتجارية وعلوم التسيير، 
  .63، صمرجع نفسهال- 7 
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 ولهـا الشـعب طـرف مـن المنتخبـين المحليـين الأهـالي المحليـة الإدارة تمثـل المنتخبـة: المحليـة المجـالس  )ب

 مشـكلام تحديـد علـى غـيرهم مـن أقـدر فـالمواطنون ،1اختصاصـاا إطـار في ورقابيـة تقريريـة صـلاحيات

 .2 به يرضون الذي بالأسلوب حلها على والعمل

 المحليـة المرافق وتسيير وإنشاء اختصاصاا ممارسة في والحرية ستقلاليةالا كامل لها المحلية االس هذه أن أي

  ممثلين انتخاب من لابد لهذا لأمر،ا ذا الإقليم أبناء جميع قيام العسير ومن تمثلها، التي الإقليمية حدودها داخل

 .3 المعنوية الشخصية عن تعبر التي االس هذه لتكوين أمثل كحل

 شخصـا القانونيـة بالشخصـية تتمتـع الـتي الأمـوال أو الأشـخاص عـن تعـبر وهـي المعنويـة: الشخصـية  )ج

.4 اللامركزية لقيام الطبيعية النتيجة وتعتبر ا، تقوم واجبات وعليها حقوق لها الدولة، عن مستقلا حقيقيا

 هـذه عليـه تقوم الذي الأساس كان أيا موظفوها يرتكبها التي الأفعال عن مسؤوليتها استقلالها عن يترتب

 .5المسؤولية

 الملائـم الأسـلوب اختيـار ثم تكوينهـا تسـتطيع الـتي الماليـة مواردهـا المحليـة لـلإدارة المحلـي: التمويـل  )د

 في الحـق لهـا كمـا الخاصـة، حسـاباا ولهـا الدولـة، موازنـة عـن منفصـلة موازنتهـا تضـع كـأن لاسـتغلالها،

 لهـا كمـا المسـتقبلية، احتياجاـا تغطيـة ـدف التاليـة للسـنة إيراداـا فـائض وترحيـل البنـوك مـن الاقـتراض

 .6  الدولة حسابات عن المتميزة الخاصة حساباا

 الهيئـات ـا تتمتـع الـتي فالاسـتقلالية الدولة، في مركزية سلطات وجود المحلية الإدارة نظام يلغي لا :الرقابة  )ه

 عن تخلت المركزية السلطة أن فصحيح المركزية، الحكومة لرقابة تخضع المحلية فالإدارة.7 مطلقة ليست المحلية

                                                           

  .72، صمرجع سابقعبد الصمد سعودي، - 1 
  .17، صمرجع سابقعبد الكريم مسعودي، - 2 
  .376، صمرجع سابقيحياوي أحمد، - 3 
  .202- 201صمرجع سابق، عيودة أسماء، -  4 
  .76، صمرجع سابقحسن مصطفى البحري، - 5 
المقومات الأساسية للإدارة المحلية في الجزائر بين الواقع والمأمول "عرض لنماذج الإدارة المحلية في الدول العربية،  يونس قرواط،- 6 

  .63، ص2019، ديسمبر 01، ع02مج "مجلة الاقتصاد الحديث والتنمية المستدامة"،
  .376، صمرجع سابقيحياوي أحمد، - 7 



           الخدمة العمومية وعلاقة الادارة بالمواطن مفهوم                  الأول:الفصل 
 

 

27 

 

 حـتى عليهـا والإشـراف الرقابـة بحـق احتفظـت ولكنهـا المحليـة، الإدارة لصـالح المحلـي الطـابع ذات سـلطتها

 .1للدولة العامة السياسة مع يتناسب الذي بالشكل تسير أا تضمن

 مـع المحليـين المـواطنين اشـتراك وتعـني المحليـة، الإدارة قيـام في الأساسـية المقومـات أحـد بية:الشـع المشـاركة  )و

 السياسـات ووضـع القـارات واتخـاذ لتحقيقهـا الوسـائل وأفضـل اتمـع احتياجات تحديد في الإدارة جهات

 .2الحكومية الجهود مع الشعبية الجهود توحيد تقتضي التي المحلية بالتنمية المتعلقة الأنشطة مراقبة وكذا

 كتنظـيم تميـزه الـتي والوظيفيـة البنيويـة الخصـائص مـن بالعديـد يتصـف المحليـة الإدارة نظـام أن نستنتج سبق مما

 الإداري، السياسي، المستوى على رغبام، وإشباع المحلي اتمع أفراد حاجيات لتحقيق دائما يسعى فهو هادف،

  .والثقافي الاجتماعي الاقتصادي،

 جملـة علـى نشـأته بنيـت وقد المتاحة، والبشرية المادية الموارد على بالاعتماد جهودا ذلك سبيل في يبذل وهو

 المقومـات مـن وغيرهـا المعنوية صيةالشخ الرقابة، المحلية، للوحدات الإداري التقسيم أهمها من والمبادئ المقومات من

 .الأخرى

 أنـه كمـا الإدارية، أو السياسية الناحية من سواء متحررا نظاما يمثل الذي السليم التعبير المحلية الإدارة وتعتبر

 المشـكلة والبشـرية الجغرافيـة الأطـر بتلـك النهـوض ـدف المحليـين، المـواطنين حريات وضمان للديمقراطية مثلى صورة

   .له

 

 

 

 

 

 

                                                           

  .11ص مرجع سابق،محمد محمود الطعامنة، - 1 
  .20-19، صمرجع سابقعبد الكريم مسعودي، - 2 
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 : مفهوم الخدمة العموميةالثاني المبحث

ارتبط مفهوم الخدمة العمومية بنشأة الدولة كسلطة لها سيادا، دورها الهادف إشباع الحاجات المختلفة 

هات الإدارية والمنظمات العامة للأفراد  دون تمييز كخدمات التعليم والسكن والحماية وغيرها، من طرف الج

بمختلف أنواعها، وذلك تجسيدا لسياسة التضامن الاجتماعي في إطار رعاية الدولة لمواطنيها، حيث ينقسم الجهاز 

مرافق عمومية تسعى لتحقيق منفعة عامة لجمهور المستفيدين بفضل الخدمات التي تقدمها  إلىالإداري لأي دولة 

على جميع الأصعدة الاجتماعية والثقافية والصناعية والتجارية وغيرها، لما لها من أهمية بالغة في توطيد التضامن 

 الجو الملائم لسير الحياة اليومية. الاجتماعي وتحقيق 

مفهوم الخدمة العمومية، حيث تضمن  إلىومن هذا المنطلق سنحاول من خلال هذا المبحث التطرق 

المطلب الأول تعريفا للخدمة العمومية، والمطلب الثاني مميزات ومبادئ تقديم الخدمة العمومية، أما المطلب الثالث 

 ول خصائص وأنواع الخدمة العموميةفتنا

 المطلب الأول: تعريف الخدمة العمومية

 مفهوم مصطلح الخدمة :أولا

يتجزأ من اقتصاديات العالم، وأضحت المؤسسات  اكتسبت الخدمات اليوم أهمية خاصة وأصبحت جزء لا 

مين الخدمات التي يحتاجوا، حتى أصبح على اختلاف أنواعها وشتى تخصصاا منفتحة على جمهور الزبائن لتأ

 هناك نمو سريع ومتزايد في الخدمات وأصبح من الإمكان القول بأننا نعيش في ظل ما يعرف "بمجتمع الخدمات".

وترجع جذور  عبودية،والتي تعني ال servitiumالكلمة اللاتينية الكلاسيكية  إلىيعود أصل كلمة خدمة  

فترة ليست بقصيرة، وعلى الرغم من تداوله من القدم إلا أن الباحثين لم يتفقوا بعد على تعريف  إلىهذا المصطلح 

كر أن أولى التعاريف المقدمة عالمي واحد على الرغم من أن معظم التعاريف تستحضر نفس الأفكار والجدير بالذ 

 ولو نسبيا، ارتأينا ف مفهوم الخدمة. وقصد إزالة الغموض الذي يكتن1القرن الثامن عشر إلىلمصطلح الخدمة تعود 

 تسليط الضوء على عدد من التعريفات التي جاءت ا الأدبيات المختلفة:

                                                           

1 -Mariame El Khadar, La Servuction dans le management des services: Approche 
Conceptuelle, Ecol national de commerce et de gestion, Tanger, p02. 
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نشاط معروف ولكن غير ملموس يمثل الهدف الأساسي للمعاملة، والغرض منها هو عرفت الخدمة بأا 

 .1تحقيق رضا العملاء

كل نشاط أو إنجاز أو منفعة غير ملموسة يقدمها طرف لطرف آخر، ويرتبط إنتاجها لتر بأا ويعرفها كو  

 2.أو توفيرها بمنتج ملموس أو غير ملموس ولا ينشأ عنه أي ملكية

أي نشاط أو مجموعة من الأنشطة التي عادة ما فيعرف الخدمة بأا فقد عرف الخدمة بأا  أما غونروس

 تكون غير ملموسة بطبيعتها ولكنها لا تحدث بالضرورة من خلال التفاعل بين المستهلك وشخص الخدمة، أو

   3.عة، أو نظام يقدم كحل لمشكلة العميلمورد مادي، أو سل

إنتاج شيء غير  إلىفي حين بيتنر وزيثمال يعرفان الخدمة بأا مجموع الإنجازات والعمليات التي تقود 

 5كما تعرف بأا كل عملية يبرز فيها الجانب غير الملموس، تتولد عنها منافع تشبع حاجات الزبائن. 4ملموس.

غير ملموسة يتم تبادلها مباشرة من أما جمعية التسويق الأمريكية فقد عرفت الخدمات بأا "هي منتجات 

، الخدمات يصعب في الغالب تحديدها أو المستعمل، ولا يتم نقلها أو خزا. وهي تقريبا تفنى بسرعة إلىالمنتج 

معرفتها لأا تظهر للوجود بنفس الوقت الذي يتم فيه شراؤها واستهلاكها فهي تتكون من عناصر ملموسة 

 6تتضمن مشاركة الزبون بطريقة هامة، حيث لايتم نقل ملكيتها وليس لها لقب أو صفة". متلازمة وغالبا ما

وبناءا على ما سبق يمكن تعريف الخدمة بأا كل نشاط يقدمه الإنسان أو تنتجه الآلات المختلفة التي 

إحداث تغييرات في أحوال الأشخاص وتلبية متطلبام الخاصة، وعليه فإن الحديث عن الخدمة معناه  إلىدف 

 منه لاينتج نقل الملكية بالضرورة.أننا نتعامل مع شيئ غير ملموس، شراؤه أو الانتهاء من الاستفادة 

                                                           

، 01، عمـان: الـوراق للنشـر والتوزيـع، ط-طبيقـيمـنهج ت-دراسات في تسـويق الخـدمات المتخصصـةعبد العزيز أبونبعة، - 1 
 .28، ص2005

2 -Kolter. P et Dubois, Marketing Management , Paris : Publi unio, 1 ème, 2003, 
p462. 

نظام المعلومات كأداة لتحسين جودة الخدمـة الصـحية بالمؤسسـة العموميـة الاستشـفائية دراسـة حالـة دلال السويسي،  -3 
ورقلــة، كليــة -، رســالة ماجســتير، علــوم التســيير، جامعــة قاصــدي مربــاحموميــة الاستشــفائية محمــد بوضــياف ورقلــةالمؤسســة الع

 .37، ص2012-2011العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، 
  .24، ص2010، دار المسيرة للنشر، 01، طتسويق الخدماتمحمود جاسم الصميدعلي، ردينة عثمان يوسف، - 4 
  .146، ص2002عمان: دار وائل للنشر والتوزيع، ، -مدخل تحليلي-أصول التسويقناجي معلا، رانف توفيق، - 5 
  .226، ص2003، عمان: دار حامد، 02، طالتسويق مفاهيم معاصرةنظام موسى سويدان، شقيق إبراهيم حداد، - 6 
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 كما يمكننا أن نستخلص بعض النقاط التي تعبر عن مضمون الخدمة والمتمثلة في:

 الخدمة غالبا ما تكون غير ملموسة.-

 خدمات أن ترتبط بمنتجات مادية وفي حالات أخرى يمكن أن تكون هي المنتج في حد ذاته.للكن يم-            

 1تدرك الخدمات بالمنفعة التي تقدمها.-

 :خصائص الخدمة  :ثانيا

ملموسة، فمن الصعب رؤيتها أو الإحساس ا ولمسها وبالتالي يصعب في الكثير من الخدمات غير -

 الأحيان تقييمها بسعر يمثل قيمتها الحقيقية.

الخدمات غير قابلة للتخزين هذا ما يجعل المؤسسات الخدماتية غير منتظمة في تقديم خدماا، ففي -

 2بعض الأحيان يزداد الطلب على خدماا وينخفض أحيانا أخرى.

الخدمات غير متجانسة فهي مختلفة من شخص لآخر، فمن الصعب إنتاج نفس الخدمة بنفس -

الصفات في الوقت والمكان نفسه، كما أا تقدم في عدة أماكن من قبل عدة أشخاص وبالتالي لا 

 3وجود للنمطية خلال تقديم الخدمة.

 4العلاقة المباشرة بين منتج الخدمة والزبائن، فلابد من مشاركة الزبائن أثناء تقديم الخدمات.-

في نفس الوقت الذي تستهلك فيه على غرار المنتجات عدم قابليتها للتجزئة، فالخدمات تصنع -

 6أا تتميز بالتلازمية "تلازم عملية الانتاج والاستهلاك. أي  5الملموسة،

 

                                                           

  .226، صمرجع سابقنظام موسى سويدان، شقيق إبراهيم حداد،  -  1  
2 -Pierre Sauvé, Pierre Filiatrault, Le Marketing De Services En PME : Une 
Approche Théorique, ASAC 1996 , p p 2,3. 

 .39، صمرجع سابقدلال السويسي، -  3 
  .12-11، ص2006، رسالة ماجستير تخصص تسويق، جامعة الجزائر، فعالية البيع في تسويق الخدماتحداد سهيلة، -  4 

5-PIERRE EIGLIER, ERIC LANGEARD, SERVUTION, MC 
GRAWHILL, PARIS 1988, P03.  

  .352، ص2002، مصر: الدار العالية، قراءات في إدارة التسويقمحمد فريد الصحن، -6 
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   الخدمات : تصنيفاثالث

يمكن القول بأن تنامي الخدمات يعد من أهم التطورات التي تحدث في وقتنا الراهن، فالبرغم من الأداء 

الخدمي غير الملموس إلا أن هناك العديد من الأسس التي يستند إليها عند تصنيف الخدمات، ولهذا الغرض تم 

كار الاستراتيجية لأنظمة التصنيف بالرغم إجراء العديد من المحاولات التي لم تكن كافية وذات قيمة لغياب الأف

من التطور الذي شهدته، واعتمادا للأبحاث المقدمة والدراسات السابقة في هذا اال يقدم لنا فلوك أربع 

 تصنيفات للخدمة وهي كالتالي:

 التصنيف الأول:   )أ
في تختلف عن بعضها البعض من خلال اعتمادها على المعدات أم الأشخاص،  ث الاعتمادية: من حي .1

كما تتنوع الخدمات التي تعتمد على الأفراد حسب الأداء المقدم من قبلهم (عمال ماهرين، غير ماهرين 

 و محترفين).أ

فبعض الخدمات تستلزم تواجد الزبون مثل الخدمات الصحية، والبعض الآخر من حيث تواجد الزبون:  .2

 لا يتطلب التواجد الفعلي له مثل خدمات التوصيل.

فهي تتباين فيما بينها في ما إذا كانت حاجة شخصية "خدمات فردية"، أم من حيث نوع الحاجة:  .3

 خدمات عامة.

قديم الخدمات فتكون ربحية أو غير تختلف الأهداف المرجوة من تمن حيث أهداف مجهزي الخدمة:  .4

 1ربحية أو من حيث الملكية فتكون خاصة أم ملكية عامة.

 التصنيف الثاني:  )ب

 يتكون العرض هنا أساسا من مادة ملموسة دون تقديم خدمات مرافقة لها.ادية خالصة: سلعة م .1

وهنا يتكون العرض من خدمة رئيسية مصحوبة خدمات رئيسية مصحوبة بسلع أو خدمات أخرى:  .2

التي ضمن النقل الجوي، والتي تصحبها تذكرة الطيران، الأكل  بسلعة مساعدة مثل خدمات الطيران

 والمشرب أثناء الرحلة...إلخ.

 2وهي الخدمات التي لاتصاحبها سلع ملموسة كالاستشارات القانونية. خدمات خالصة: .3

                                                           

1 -JHON BATESON, managing service marketing, the dryden press, 
London , 1989. 

 .05، ص2017قالمة، -45ماي  08، جامعة الخدماتتسويق بلبخاري سامي،   - 2  
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 التصنيف الثالث:  )ج
يمكن تقسيم الخدمات وفقا لنوع السوق أو العملاء المقدمة لهم هذه الخدمة، ومن حسب نوع السوق:  .1

 الخدمات:هذه 

 والغرض منها اشباح الحاجات الشخصية مثل التأمين على الحياة. خدمات  استهلاكية: •

 1حاجات منظمات كصيانة المعدات والاستشارات المالية...إلخ. والغرض منها اشباع خدمات منشآة: •

فبعض الخدمات تعتمد في تقديمها على قوة بشرية كبيرة مثل الأطباء حسب درجة كثافة قوة العمالة:  .2

 3ومنها ما يعتمد على المستلزمات المادية مثل الاتصالات والبيع الآلي..إلخ. 2والمعلمين..إلخ،

 : والتي تكون إما عالية أو متوسطة، ومنها المنخفضة وأهمها:حسب درجة الاتصال بالمستفيد .3

 مثل خدمات الرعاية الصحية والنقل الجوي...خدمات ذات اتصال شخصي عالي:  •

 وتتمثل أغلبها في خدمات المسارح والمطاعم...خدمات ذات اتصال شخصي متوسط:  •

 4ق عبر الأنترنت.مثل خدمات التسويخدمات ذات اتصال شخصي منخفض:  •

في المقابل هناك بعض الخدمات التي تعتمد في تقديمها حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات:  .4

ات أخرى على أشخاص غير مهرة مثل حراسة العمارات وفلاحة الحدائق..إلخ، في حين تتطلب خدم

 5ذو كفاءة عالية كالخدمات الفندقية...إلخ. تواجد أشخاص

 التصنيف الرابع: 

الخدمة يطلب إجراءات ملموسة أي أن هذا النوع من وهنا المستفيد من خدمات معالجة الناس:  .1

 6الخدمات يتطلب الحضور الشخصي للمستفيد منها مثل عمليات الجراحة، وخدمات السفر...إلخ.

                                                           

، الريـاض: فهرسـة مكتبـة الملـك فهـد الوطنيـة أثنـاء اسـتراتيجية التسـويق لخـدمات القطـاع العـاممـروى محمـد عيـد إبـراهيم، -   1 
  .67، ص2016النشر، 

  .09، ص2022، سوريا: جامعة المنارة، ددن، تسويق الخدماتنضال عيسى،  -  2  
  .67، صمرجع سابقمد عيد إبراهيم، مروى مح- 3 
  .261، ص2011، عمان: دار المسيرة للنشر والتوزيع، مبادئ التسويق الحديثزكريا أحمد عزام وآخرون، - 4 
  .259ص المرجع نفسه،- 5 
  .10، ص مرجع سابقنضال عيسى، - 6 
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 خدمة والتي لا تكون موجهة له وهنا يطلب الشخص من العال تقديمخدمات معالجة الممتلكات:  .2

كة العميل في عملية تقديم ممتلكاته المادية، وهنا لا يتطلب الأمر مشار  إلىشخصيا وإنما تكون موجهة 

 1الخدمة بشكل مباشر.
وتتمثل في الخدمات التي تستوجب الحضور الذهني أو العاطفي لمتلقي الخدمة  خدمات المثير العقلي:  .3

أو أعمال غير محسوسة توجه اء تتكون من إجر كشرط أساسي لفاعلية هذا النوع من الخدمات. كما أا 

 لأذهان المستفيدين مثل خدمات الإذاعة، التلفزيون وغيرها.

هذا النوع من الخدمات يوجه لممتلكات المستفيدين منها غير الملموسة و خدمات معالجة المعلومات:  .4

    2.مثل بيانام الشخصية، أو الخدمات القانونية وغيرها

مما سبق يمكن القول بأن تصنيف الخدمات أمر صعب ومتشابك، فلا يوجد تقسيم محدد يمكن اعتماده في  

 إلىدمات كل الأحوال، بل هناك تقسيمات متداخلة لا يمكن فصلها واستنادا على ما سابق يمكننا تقسيم الخ

 يلي:ما

من حيث الاعتمادية: أي على أساس اعتمادها على المعدات مثل آلات غسيل السيارات.. أو اعتمادها 

 كالخدمات الإدارية....على الأفراد  

دمات الصحية من حيث تواجد الزبون: فهناك بعض الخدمات التي تتطلب الحضور الفعلي للزبون كالخ

 كمعالجة البيانات الرقمية...إلخ.  والمصرفية...إلخ، والبعض الآخر الذي يعتبر فيه حضور الزبون أمر غير ضروري

وأخيرا من حيث أهداف منتجي هاته الخدمات، فمنها ما يكون غرضه ربحي أو لا ربحي، أما من ناحية 

ليست نفسها التي يقوم ا  الملكية فهناك خدمات خاصة وأخرى عامة، فالبرامج التي يطبقها مستشفى عمومي

ل التفصيل في الخدمات من خلا"الربحية لا تعتبر من أهدافه الأساسية"، وهذا ما سنتطرق إليه  مستشفى خاص

 العمومية.

 

 

                                                           

   .13، ص2023، الجزائر: ددن، تسويق الخدماتسعيداني سعيد، - 1 
   .69، صمرجع سابقمحمد عيد إبراهيم،  مروى- 2 
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   الخدمة العمومية :رابعا

"تلك العملية التي تقوم ا الهيئات العمومية من خلال توفير الخدمات  إلىالخدمة العمومية يوحي مفهوم 

   1أساس العلاقة التي تربطهم ا". للمواطنين على

ويقصد ا مجموع الخدمات التي تقدمها الدول للمواطنين دون تمييز، والتي تقوم على أساس تحقيق المنفعة 

أي القدرة على تلبية الحاجات الضرورية للحفاظ على حياة الإنسان وضمان رفاهيته، وتعتبر المحرك   2العامة.

   3وى المعيشي للمواطنين.الأساسي لكل سياسة في شؤون الخدمات، دف رفع المست

لأن تأدية   4كما يمكن تعريفها بأا كل وظيفة يكون أداؤها مضمونا ومضبوطا ومراقبا من قبل المسؤولين،

 5ف أمر حتمي وضروري لتحقيق التنمية الاجتماعية.ئهذه الوظا

ومن بين أهم التعاريف المقدمة للخدمة العمومية هو ذلك الصادر عن مدرسة الخدمة العمومية "الدولة 

دمات عامة منظمة ومراقبة من قبل الحاكمين. والدولة هي تنظيم ليست السلطة التي تقود السيادة، إا تآزر خ

  6اجتماعي، مشكل أساسا من طرف مجموعة من المصالح العمومية".

 

 

                                                           

، رسالة ماجستير، جامعة قاصدي مرباح، كلية تأثير البيروقراطية على تحسين الخدمة العمومية في الجزائرحرشاو مفتاح، - 1
  .06، ص2016الحقوق والعلوم السياسية، ورقلة، الجزائر، 

المجلــة لإداري أســس نظريــة وآليــات التطبيــق تجربــة الجزائــر، "الحكومــة الإلكترونيــة كمــدخل للإصــلاح ا، غــالم إلهــام مصــطفى- 2
  .222، ص2018، أكتوبر 02، ع05"، مجالمصرية لعلوم المعلومات

"مجلـــة الدراســـات العـــربي بوعمامـــة، رقـــاد حليمـــة، الاتصـــال العمـــومي والإدارة الإلكترونيـــة رهانـــات ترشـــيد الخدمـــة العموميـــة،  -3
  .40، ص2014 ، ديسمبر09عوالبحوث الإجتماعية"، 

عبد الباقي ميساوي وآخرون، نحو تحسين الخدمة العموميـة مـن خـلال تفعيـل الريـادة الداخليـة، دراسـة ميدانيـة لعينـة مـن أجهـزة - 4
  .424، ص2020، جوان 02، ع11مج"مجلة دراسات العدد الاقتصادي"، الدعم والمرافقة بولاية الجلفة، 

لعموميـة بـالجزائر في ظـل الاتصـال الخـارجي بالبلديـة، مجلـة الجـامع في الدراسـات النفسـية رفيقة بوخالفة، سمير أبـيش، الخـدمات ا- 5
  .546، ص2021، 02، ع06والعلوم التربوية، مج

الاتصـــال المؤسســـاتي والخدمـــة العموميـــة فـــي الإدارة المحليـــة الجزائريـــة دراســـة حالـــة: ولايـــة بلديـــة بـــرج كمـــال فـــار، - 6
  .106، ص2017/2018، كلية علوم الإعلام والاتصال، 03جامعة الجزائر ، أطروحة دكتوراه، بوعريريج
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داري، يستمد تعريف الخدمة العمومية من مفهوم المرفق العام والذي يقصد به ذلك أما في القانون الإ

  1المشروع الذي يتولى شخص إداري تسييره والقيام بأعمال تشبع حاجات المواطنين الآنية والمستقبلية دون تمييز.

الخدمات الموفرة من طرف الهيئات العمومية مثل البلدية لمواطنيها  إلىيشير مفهوم الخدمة العمومية وإجرائيا 

اس العلاقة التي تربطهم مع بعض، بغرض تلبية متطلبام وتوفير خدمات ذات طابع عمومي وأهم هذه على أس

 2الخدمات التوعية والخدمات الاجتماعية.

أما الخدمة العمومية من المنظور الغربي وحسب تعريف برنامج الأمم المتحدة الإنمائي أا "مجموعة الآليات 

دارة وتوجيه شؤون الحكومة التنفيذية وتفاعلها مع أصحاب المصلحة التي تمول من ميزانية الدولة وتتولى مهمة إ

 3الآخرين في الدولة واتمع والمحيط الخارجي.

رتبطة ببيع ويعرفها ستانتون بأا "النشاطات غير الملموسة والتي تحقق منفعة للزبون، والتي ليست بالضرورة م

 4يتطلب استخدام سلعة مادية". سلعة أو خدمة أخرى، أي إنتاج أو تقديم خدمة معينة لا

تعريف الخدمة العمومية يمكن تمييز معنيين ينظر منهما إليها، المعنى الأول هو معنى  إلىمن خلال النظر 

خص العمومي (الدولة، المؤسسات العامة...)، التي تقدم مباشرة للجمهور خدمات عضوي أي يأخذ شكل الش

 5معينة. أما المعنى الثاني فيتخذ شكل نشاط كالدفاع أو الشرطة.

 

 

                                                           

، 02، ع05مـج"مجلة دائـرة البحـوث والدراسـات القانونيـة والسياسـية"، محمد زين ميلاس، النظام القانوني للمرفق العام، - 1
  .255 246، ص ص 2021

"مجلــة الجــامع فــي الدراســات تصــال الخــارجي بالبلديــة، رفيقــة بوخالفــة، سمــير أبــيش، الخــدمات العموميــة بــالجزائر في ظــل الا- 2
  .546، ص2021، 02، ع06مجالنفسية والعلوم التربوية"، 

تأهيل المرفق العام وتحديات إصلاح الخدمة العمومية في الجزائر دراسة استطلاعية لأراء لأساتذة وطلبة بوقاسم أمال، - 3
  .27، ص2017/2018ة العلوم السياسية والعلاقات الدولية، ، كلي03، أطروحة دكتوراه، جامعة الجزائرجامعيين

بــوعزة صــبرين، بــرابح محمــد، الإدارة الإلكترونيــة كآليــة لتحســين الخدمــة العوميــة بالبلديــة "دراســة حالــة للوثــائق البيومتريــة بطاقــة - 4
  .136، ص2019، جوان 02ع مجلة الدراسات الأكاديمية"،التعريف البيومترية وجواز السفر البيومتري)، "

  .106، صمرجع سابقكمال فار، - 5
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ية المرتبطة في غالب الأحيان بالدولة، وعليه فإن الخدمة العمومية هي محصلة نشاطات المنظمات العموم

   1وبالتالي فإن تنوع الخدمات العمومية يرتبط أساسا بالنظام والسياسة الحكومية التي ترسم نطاقها وتحدده.

ائر، فإن المشرع لم يقم بتقديم تعريف دقيق وواضح، وبالحديث عن الإطار القانوني للخدمة العمومية في الجز 

لكنه ينعكس ضمنيا في العديد من النصوص مع الإقرار أن هذا المفهوم يحتوي على العديد من المعاني، وعليه فإن 

 مفهوم الخدمة العمومية في سياق المؤسسات الجزائرية يمكن أن يغطي المعاني التالية:

 العمل الذي تقوم به الإدارة. إلىالمعنى المؤسسي والذي يشير  -

 المعنى القانوني والذي ينطوي على تطبيق القانون العام. -

 مفهوم التضامن الاجتماعي. إلىالمعنى الاجتماعي الذي يشير  -

 2المعنى الإقتصادي والذي ينطوي على إنتاج السلع العامة. -

ات كلها اشتركت في يتميز مصطلح الخدمة العمومية بالمرونة التي تجعله يحتمل أكثر من معنى، إذ أن الخدم

صفة العمومية والتي تعني انفراد السلطة الحكومية بتقديمها للمواطنين، لكنها تختلف في طبيعتها، الهيئات المكلفة 

بالرغم من أن مرافق الخدمات العامة هي منظمات غير هادفة للربح، بل إن المواطن لا يتحمل  3بتقديمها...الخ.

والتعليم  بدون عائد اقتصادي، لأن الاستثمار في الصحة تكاليف تلك الخدمات، إلا أن ذلك لا يعني أا

تمع ككل، وثماره تحصد في على المدى الطويل، وهذا يستلزم والثقافة مثلا يعتبر تنمية بشرية على مستوى ا

 4التخصيص الأمثل لجميع عناصر المدخلات لإشباع الحاجات بأعلى قدر من الكفاءة.

 ويركز الدكتور ثابت عبد الرحمان إدريس في تعريفه للخدمة العامة على محورين:

 

 

                                                           

"مجلـة الأصـيل الإلكترونيـة وعصـرنة الخدمـة العموميـة: خيـار تكنولـوجي اسـتراتيجي للإصـلاح الإداري، ، الإدارة لاميـة طالـة- 1 
  .38، ص2020، ديسمبر 02، ع04"، مجالاقتصادية والإدارية

  .39، صمرجع سابقحرشاو مفتاح، - 2 
  .38، صمرجع سابقلامية طالة، - 3 

ــــــوم الخدمـــــــــــــــة العامـــــــــــــــةســـــــــــــــارة نبيـــــــــــــــل، - 4  ، موقـــــــــــــــع المنتـــــــــــــــدى العـــــــــــــــربي لإدارة المـــــــــــــــوارد البشـــــــــــــــرية: مفهـــــــــ
http://www.hrdiscussion.com/hrl04577.html   
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 ية: مفهوم الخدمة العمومية كعملأولا

كن اعتبار الخدمة التي تقدمها المنظمات الحكومية أو العامة على أا "تمثل عمليات ذات طابع حيث يم 

 تكاملي تنطوي على مدخلات وتشغيل ومخرجات لإنتاج الخدمة المطلوبة وهي:

فالمواطن يمثل أحد أنواع المدخلات في الخدمة العامة أي أن الخدمات تطبق على الفرد في حد  الأفراد: -

دمات المستشفى فإن عمليات العلاج والوقاية ومختلف الخ إلىدخول الفرد ذاته وكمثال على ذلك 

 صيا.الصحية الأخرى تجري عليه شخ

وتتمثل في الخدمات التي تجرى على الأشياء وليس الأفراد مثل خدمات رخصة المرور،  الموارد: -

 مة المختلفة مثل خطوط السكك الحديدية.السيارات، والخدمات العا

وهي إحدى المدخلات في الخدمة العمومية ويطلق عليها عمليات تشغيل المعلومات، وهذا  المعلومات: -

النوع يعكس الجانب الحديث للخدمة العامة كنتيجة حتمية للتطور التكنولوجي وخير مثال على ذلك 

 خدمات تحليل البيانات في مراكز المعلومات.

 : مفهوم الخدمة كنظامثانيا

الخدمات التي تقدمها المؤسسات العمومية كنظام يتكون من  إلىانطلاقا من مفهوم النظم يمكن النظر 

 أجزاء مختلفة تشمل ما يلي:

 الذي يتم وفقه عمليات التشغيل على مدخلات الخدمة لإنتاج العناصر الخاصة نظام عمليات التشغيل: -

 بالخدمة..

 1: الذي يتم من خلاله التجميع النهائي لعناصر الخدمة وإيصالها للمواطنين.نظام تسليم الخدمة -

أن المفهوم العام للخدمة العمومية مرتبط أساسا بالمرافق  إلىمن التعاريف السابقة للخدمة العمومية، نتوصل 

تحقيق المنفعة العامة، في كافة الجوانب الإقتصادية أو الاجتماعية أو السياسية...الخ، وذلك عن  إلىالتي دف 

 طريق:

قرار توفير مختلف الخدمات الإدارية بجودة عالية وتقديم السلع والمنتجات التي تعد ضرورية في تحقيق الاست-

 وضمان السيرورة اتمعية، إضافة رفع كفاءة السياسة الإقتصادية والنمو الإقتصادي.
                                                           

، رسالة ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة الأمريكية والجزائر دور الإدارة الإلكترونية فيعبد الكريم عاشور، - 1
 .41، ص2010-2009ماجستير، جامعة منتوري قسنطينة، كلية الحقوق والعلوم السياسية، 
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 الخارجية. الاعتداءاتقيق الاستقرار السياسي وحماية الأفراد، والدفاع عنهم من تح -

الاهتمام بالبعد  إلىإقامة منظمات عامة، دف للتنشئة الاجتماعية وضبط سلوك المواطنين، بالإضافة  -

 1الديني والثقافي من خلال خلق مؤسسات تنمي وتحافظ على الجانب الروحي والعقائدي للأفراد.

 ) يوضح مفهوم الخدمة العمومية01الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 .34بوقاسم أمال، مرجع سابق، ص: المصدر

للخدمة العمومية يصب معظمها في تلك الوسائل المادية وعليه مما سبق ذكره فإن معظم التعريفات المقدمة 

 والبشرية الموجهة لتجسيد الأهداف العامة المحددة في تجسيد السياسة العامة للدولة.

 

 

 

 

 
                                                           

  .424، صمرجع سابقعبد الباقي ميساوي وآخرون، -  1  

 العمومية الخدمة

 من المواطن خدمة

 تحقيق خلال

العامة المصلحة

 للإدارة تقدمها

العمومية
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 المطلب الثاني: مميزات ومبادئ تقديم الخدمة العمومية

 مميزات الخدمة العمومية:  .1

 تختلف الخدمات العمومية وتتنوع، ولكنها تشترك في جملة من الخصائص والتي يمكن حصرها في ما يلي:

الخدمات العمومية متعلقة أساسا بإشباع الحاجات الضرورية لجميع المواطنين داخل إطار الدولة بغض النضر عن -

 إمكانام المادية.

عمومية تقع بالدرجة الأولى على عاتق الدولة بمختلف هيئاا ومرافقها باعتبار أن مسؤولية تقديم الخدمات ال -

 1ذلك يشكل إحدى دعائم سيادا.

 مومية عبارة عن خدمات آنية أي تنتج وتستهلك في نفس الوقت، فهي غير ملموسة.الخدمات الع -

الخدمات العمومية متنوعة ومتغيرة حسب ظروف وأوقات تحققها فهي تعتمد على كيفية وظروف تقديمها  -

 2وبالتالي هي متذبذبة.

ية بالتلازمية، أي ارتباطها بالشخص الذي يقدمها والشخص المقدمة له، أي حضور تتميز الخدمات العموم -

 3طالب الخدمة شخصيا.

 مبادئ الخدمة العمومية: .2

تقدم المرافق العمومية خدمات ذات قيمة هامة للأفراد إذ تغطي احتياجات ومصالح اتمع، ولكي تتمكن 

هذه المرافق من أداء هذه المهام فإا تخضع موعة من المبادئ المشتركة التي يعتبرها بعض الخبراء أا خصائص 

 وتتمثل هذه المبادئ في: ة العمومية عن غيرها من الخدمات،تميز الخدم

للخدمة  لضمان استمرار الرفاهية الإجتماعية والرقي العام، لابد من الأداء الدائممبدأ الاستمرارية:  -

العمومية، وذلك من خلال توفير الحاجات المشتركة الضرورية للمواطنين، لذلك على الدولة حماية 

                                                           

"مجلـة الأسـتاذ الباحـث الإنسـان..قراءة في المفـاهيم والآليـات، بن عثمان فوزية، عصرنة الإدارة العمومية ورهان الوفاء بحقوق - 1
  .537، ص2020، 02، ع05مج للدراسات القانونية والسياسية"،

، 06ع "مجلـة الاسـتراتيجية والتنميـة"،برانيس عبد القادر، كبير هادية، خصائص الخدمات وأثرها علـى سـلوك المسـتعملين، - 2
  .335-334، ص2014جانفي 

، جامعــة زيــان عاشــور، الجلفــة، كليــة العلــوم الاقتصــادية والعلــوم التجاريــة وعلــم التســيير، مــدخل الخــدماتحســان، بــن علــي إ- 3
  .29، ص2022
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المؤسسات والإدارات العمومية من حالات الإفلاس والفشل، كما يستوجب على العمال في القطاع 

 1ومية.العمومي في حالات الإضراب الشرعي تقديم الحد الأدنى من بعض نشاطات الخدمة العم

ويعتبر مبدأ استمرارية الخدمة العمومية كامتداد لاستمرار الدولة، لذا فإنه يتعين عليها بذل كل اهودات لتجنب 

ينبغي أن ينقطع لأن توقفه  عة المحلية، ولاعدم الانتظام الذي ينتج عنه انقطاع الخدمة التي تعتبر ضرورة لحياة امو 

إلا في الحالات التي يتعذر على الهيئات المعنية تقديم الخدمة العامة   2ينجر عنه عواقب وخيمة في حياة الجماعة،

 3المنتفعين من تلك الخدمات سبب ووقت تعذر تقديمها بواسطة نظام معلوماتي خاص. مولكن لا بد من إعلا

يعبر عن عدم التمييز بين المواطنين على أساس الأصل أو المعتقد أو اللون أو الانتماء  :مبدأ المساواة -

، فالمرافق العمومية خدماا 4عيات متماثلةالجزئي، فهو يفرض المساواة بينهم في حال ما وجدوا في وض

لى المرافق العامة منع خدماا عن البعض واتاحتها عامة لجميع الناس بحدود جغرافية الدولة، ولهذا يمنع ع

للبعض الآخر لمنزلتهم الاجتماعية أو السياسية...، فهذا تمييز يخل بالشروط العامة ويؤثر سلبا على مبدأ 

 5المساواة.

يعتبر مبدأ المساواة من المبادئ الأساسية في تقديم الخدمة العمومية، كما أنه عامل من عوامل الديمقراطية 

مضمونه أنه ينبغي أن يحصل أفراد اتمع على الخدمة العمومية وأن تتشابه الضريبة أو الرسوم في المواقع الإدارية، 

 6المتشاة وأن يدفع الجميع بنفس الطريقة ويحصلون على جميع الضمانات بصورة عادلة.

الخدمة العمومية هي كل الأنشطة التي يثبت فيها عجز السوق في التصحيح الذي يحصل مبدأ الفعالية:  -

في حالان الاستغلال غير المتوازن بين مناطق الوطن، فتوفير بعض الخدمات العمومية الجوارية في مختلف 

الحفاظ على ممارسة االات، في المناطق ذات الكثافة السكانية الضعيفة يسهم في خلق التوازن الجهوي و 

                                                           

  .101، صمرجع سابقودان بو عبد االله، مركان محمد البشير، - 1
  .110، صمرجع سابقكمال فار، - 2
  .540، ص مرجع سابق بن عثمان فوزية،- 3
مركان محمد البشير، البوابـة الإلكترونيـة للصـفقات العموميـة نحـو تحسـين أفضـل للخـدمات العموميـة في إطـار ودان بو عبد االله، - 4

  .101دت، ص "مجلة المالية والأسواق"،الإدارة الإلكترونية، 
 يــة العامــة"،"المجلــة الجزائريــة للمالقديــد يــاقوت، بــن عيســى إلهــام، عراقيــل تقــديم الخدمــة العموميــة وأســاليب الارتقــاء ــا، - 5
  .199، ص2018، ديسمبر 08ع
  .109، ص، مرجع سابقكمال فار- 6 
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النشاطات الإقتصادية خارج التجمعات السكانية الكبرى، ومنه فإن هذه الخدمات تجعل يئة هذه 

 1المناطق أكثر فعالية.

مع التطور الإجتماعي والتقدم التقني من  هذا المعيار يعني تكيف محتوى الخدمة العموميةمبدأ الموائمة:  -

جهة واحتياجات المستفيدين من جهة أخرى، وعليه لابد من تقديم الخدمات بكفاءة بحكم أن المحيط 

مثلا إدخال البطاقات البيومترية في الحالة المدنية   2يتسم بالتغير والتطور وعدم الثبات في جميع االات.

تحديث وسائل النقل الجماعية مثل المترو  إلىومعالجة العمليات الجارية بالنظم الآلية المتطورة، بالإضافة 

، أي أن مختلف التغييرات الحاصلة في اتمع سواء قانونية أو اقتصادية أو تقنية أو  3والترامواي...

 4تكنولوجية تفرض على السلطة الإدارية أن تكيف نشاطها معها.

يقصد باانية الحصول على الشيء دون مقابل، وتعرف اانية في الخدمات العمومية المجانية النسبية: -

وهي عبارة عن  5طرف المرافق العامة، بأا غياب المساهمة المالية من طرف الجمهور المستهلك للخدمة من

وضعيام متباينة من حيث مستوى الدخل، حيث امتداد لمعيار المساواة بين المواطنين في حالة ما إذا كانت 

تم الاعتماد على سلم الخدمات العمومية، بحيث هناك منها ما هو مجاني مثل خدمات الصحة والأمن..الخ، 

غاية أسفل السلم أين يقتضي  إلىوهناك خدمات مرتبة حسب مستوى دخل الفرد بحيث تتغير وتتدرج 

 6المساواة في الحصول عليها بمقابل مثل الخدمات التجارية..الخ

فالخدمات العمومية تتميز بغياب ظاهرة الاستهلاك التنافسي، فهي التنافسية في استهلاك الخدمة:  عدم -

ك احدى تتميز بما يسمى الاشتراك في الاستهلاك، أي أن المنفعة التي يتحصل عليها الفرد من استهلا

 7الخدمات لا تؤثر على المنافع التي يتمتع ا الآخرون.

                                                           

  .200، صمرجع سابققديد ياقوت، بن عيسى إلهام، - 1 
  .200، صالمرجع نفسه- 2 
  .36، ص، مرجع سابقبوقاسم أمال- 3 
شابي سارة، عواج سـامية، الصـورة الذهنيـة لـدى المـواطن الجزائـري نحـو الإدارة المحليـة في ظـل إجـراءات تحسـين الخدمـة العموميـة - 4 

 "مجلة المعيار"،"البلدية أنموذجا دراسة ميدانية على عينة من مواطني بلديات الشرق الجزائري" (عنابة، سطيف، قسنطينة، ميلة)، 
  .797، ص2021، 59، ع25مج

  .35، صمرجع سابقبوقاسم أمال، - 5 
  .101، صمرجع سابقودان بو عبد االله، مركان محمد البشير، - 6 
  .35، صمرجع سابقأمال بوقاسم،  7 
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 المطلب الثالث: خصائص وأنواع الخدمة العمومية

 خصائص الخدمة العمومية :أولا

تختلف الخدمات العمومية وتتنوع فيما بينها فمنها ذو الطابع الإداري، صناعي وآخر تجاري إلا أن هناك 

 بعض الخطوط المشتركة التي تميز الخدمة العمومية هي:

              البحث عن المصالح العامة. -

 1الاستقلالية فتكون أقل أو أكثر من السوق. -

لكي يؤهل نشاط الخدمة العمومية لمستوى الصالح العام لابد من امتثاله  منطق المصلحة العامة: -

عملة للخدمة العمومية والفئة غير للمبادئ والقواعد المذكورة سابقا والمتمثلة في المساواة بين الفئة المست

 2، الملائمة، الحيادية واانية النسبية.الاستمرارية أالمستعملة لها ولكن لها علاقة ا، مبد

: الخدمات العمومية ذات الطابع الإداري ليس لها منتوجات أو موارد تقوم بجلبها غياب منطق السوق -

تمتلك ما تبيع بالمعنى الحقيقي، وعليه فإن التعامل مع الخدمة  وعليه فهي غير خاضعة للسوق فهي لا

على الإدارية ليس معاملة تجارية "شراء"، وعليه لا يمكن اعتبار حجم الطلب على خدماا كمؤشر 

مستوى الخدمة المقدمة ومدى نجاعة العاملين عليها، على غرار الخدمات ذات الطابع الصناعي أو 

التجاري وحتى الصحي فهي تتمتع بعلاقة سوقية مع عملائها، إلا أن كثرة الطلب عليها ليس بالضرورة 

لخدمة العمومية كونه دليل على كفاءا ففي كثير من الأحيان لا يكون للزبون بديل أمام التعامل مع ا

قطاعا محتكرا، ولذلك يقف الزبون مضطرا في طابور طويل لمدة طويلة من الزمن من أجل استخراج مبلغ 

 مالي من قطاع البريد وهذا لغياب حلول تغييرية.

 ةأنواع الخدمة العمومي :ثانيا

من تشمل الخدمة العمومية مجموعة كبيرة من الخدمات المنظمة من طرف الدولة، جميعها تشترك في الكثير 

 المحاور، والتي يمكن حصرها في مجموعة الخدمات الآتية:

 :إلىوتنقسم حسب مجال الخدمة:  .1
                                                           

، أطروحــة دكتــوراه، تخصــص علــوم اقتصــادية، جامعــة التســويق فــي مؤسســات الخــدمات العموميــةعبــد القــادر بــراينيس، - 1 
  .56، 55، ص ص 2006، 03الجزائر

  .43، 42، ص صمرجع سابقدلال السويسي، - 2 
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ا الإدارات العمومية أو المرافق العمومية سواء على وهي الخدمات التي تقدمهخدمات إدارية:   )أ

 1المستوى المركزي أو المحلي مثل خدمات الحالة المدنية.

 وهي مجمل الخدمات ذات الطابع الاجتماعي والثقافي والتي تخدمخدمات اجتماعية وثقافية:   )ب

المواطن من الناحية الاجتماعية والثقافية كالتعليم، والإعلام، وخدمات الإسكان...الخ، وهي خدمات يفترض 

وتتمثل الخدمات الاجتماعية في تلك الأنشطة المنظمة التي  2أن تقدمها الدولة مهما ارتفعت تكلفتها.

 3تستهدف التكيف المتبادل بين الأفراد وبيئتهم الاجتماعية.

زيادة الكفاءة  إلىلدولة من خلال تقديم هذا النوع من الخدمات تسعى اخدمات صناعية تجارية:   )ج

، خدمات مؤسسات هن بين هذه الخدمات نجد خدمات المياالإنتاجية وتحقيق الاستقرار الاقتصادي، وم

 الكهرباء والغاز...الخ.

 حسب التكلفة: 2

خدمات تقدم دون مقابل وتتحمل تكلفتها كليا الخزينة العمومية للدولة مثل خدمات مجانية:   )أ

 لتلقيح.حملات ا

وهي الخدمات التي يتحمل المستفيد منها تكلفتها كليا وبشكل مباشر أو خدمات بمقابل:   )ب

 4جزئيا وبشكل غير مباشر مثل الكهرباء، الهاتف...

م حكومي لها، مثل النقل ويتحمل تكلفتها جزئيا المستفيد منها، والباقي دعخدمات مدعمة:   )ج

 5العمومي، السكن...الخ.

 حسب المنفعة: .2

                                                           

  .99، ص مرجع سابقودان بو عبد االله، مركان محمد البشير، - 1 
  .112، صمرجع سابقكمال فار، - 2 
  42، صمرجع سابقبوقاسم أمال، - 3 
  .99، صمرجع سابقودان بو عبد االله، مركان محمد البشير، - 4 
مقاربـة تحليليـة -حـرز االله محمـد لخضـر، الخدمـة العموميـة في الجزائـر وتـداعيات التحـول نحـو الاقتصـاد الرقمـي، اسـعيد مصـطفى- 5 

  .241، ص2016، جوان 44ع "مجلة العلوم الإنسانية"،، -بناء على معايير إدارة الجودة الشاملة
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صيانة الطرق،  وهي الخدمات التي تقدمها الإدارة المحلية للصالح العام مثلخدمات للصالح العام:   )أ

 الإنارة العمومية...الخ

وهي الخدمات التي ينتفع ا كل فرد على حدى مثل التعليم، خدمات ذات النفع الفردي:   )ب

 1استخراج الوثائق الإدارية...الخ.

 حسب موضوع الخدمة ومحلها: .3

يرتبط هذا النوع بالدور التقليدي للدولة (العدالة، الأمن، خدمات عمومية مرتبطة بسيادة الدولة:   )أ

 2.الدفاع الوطني...الخ) ومثل هذه الخدمات تسهر على تقديمها الإدارة المركزية

يمكن الاستغناء عنها، بحيث أن هذا النوع لم يعد  أي لاخدمات ضرورية لأفراد المجتمع:   )ب

 حكرا على الدولة فقط بل يقدمه أيضا القطاع الخاص ويكون تجاري ربحي، مثل التزويد بالماء والغاز...الخ.

الأجيال  إلىتقتصر منفعتها على الجيل الحالي وإنما تمتد  لاخدمات ذات رؤوس أموال مكلفة:   )ج

 3المقبلة مثل بناء المدارس، المستشفيات، المساجد...الخ.

 صعوبات تقديم الخدمة العمومية:

عدم تحقيق الأداء المطلوب من المؤسسات العمومية والتي حددها   إلىمن بين أهم الصعوبات التي تؤدي 

 4كل من الباحثين فيري وفيرياطو في الأشكال الخمسة التالية:

الأهداف الخارجية للمؤسسات العمومية محددة وملزمة قانونا في صورة الصالح العام مثل الأمن  .1

شفى عمومي انتهاج استراتيجية الفندقة على غرار والتعليم والصحة...إلخ، فعلى سبيل المثال لا يمكن لمست

 مستشفى خاص.

                                                           

  .100، صمرجع سابقودان بو عبد االله، مركان محمد البشير، - 1 
  .241، صمرجع سابقاسعيد مصطفى، حرز االله محمد لخضر، - 2 
  .198، صمرجع سابققديد ياقوت، بن عيسى إلهام، - 3 

4 -L. ZELLA , D. SMADHI, Gestion de l’eau dans les pays arabes, 
Laboratoire de Recherche en hydraulique souterraine et de surface, 
Larhyss journal, ISSN 1112-3680 , n°05 ,juin 2006,p 25-26-27. 
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مية لا تأخذ في عين الاعتبار القيم المضافة لرأس المال غياب مردودية رأس المال، فالمؤسسات العمو  .2

 المستثمر كمعيار لتحليل المشاريع المنتجة.

يز الخدمات العمومية بميزة الاحتكارية بفعل القوانين واللوائح التي تمنع المنافسة، ما يجعل هذه تم .3

 المؤسسات غير قادرة على التأقلم مع معطيات المحيط.

 خضوع المؤسسات العمومية لنظام الدولة من خلال خضوعها للقوانين والقرارات السياسية. .4

المهام الموكلة للمؤسسات العمومية غالبا ما تكون غير متجانسة فنجد أن البلدية مثلا هي المكلفة  .5

 بتسيير النفايات والأمن العمومي وبناء المساحات الخضراء...إلخ.

من خلال ما سبق نستنج أن الخدمات العمومية هي تلك الخدمات التي تقدمها الدولة ضمن نطاق سلطتها 

 للمواطنين كلهم على حد سواء دوت التفريق بينهم.

كما يرتبط مفهوم الخدمة العمومية بالتوافق الاجتماعي والذي يقوم على توفير الخدمات الضرورية، التي 

 بغض النضر عن مستوى دخلهم. لابد أن تكون متاحة لجميع المواطنين،

هذا نجد أن تقديم الخدمات العمومية لا يتم بشكل عشوائي وإنما يقوم على جملة من المبادئ من  إلىإضافة 

تنتهي،  وات المواطنين في حصولهم على الخدمات، كذلك الديمومة ونعني ا أن الخدمات العمومية لاأهما مسا

التطور أي أن الخدمات العمومية تواكب كل أشكال  إلىرتبطة بحاجات متواصلة لعموم الناس، بالإضافة فهي م

 العلمي والتقني الذي يشهده العالم.التقدم 

، فمنها الخدمات الإدارية، الخدمات كما نستنتج أن الخدمات العمومية تأخذ العديد من الأشكال والأنواع

الإلزامية، الخدمات اانية والمدفوعة الأجر، الخدمات الاقتصادية، والخدمات الاجتماعية والثقافية وغيرها، وتم 

 تصنيف هذه الخدمات عموما حسب المعايير التالية:

 حسب مجال الخدمة •

 حسب التكلفة •

 المنفعة حسب •

 حسب موضوع الخدمة •
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 علاقة الإدارة بالمواطن :الثالث المبحث

يشكل الاهتمام بالمواطن وخدمته حجر الأساس بالنسبة للدول، لذا كان لزاما عليها أن توظف لخدمته 

ضمانا لحسن سير اتمع، ويتمثل هذا الضمان في الإدارة التي تمكن الدولة من القيام بالتزاماا، والتي كرست 

تمد العلاقة بين الإدارة والمواطن، التي تتميز بالتقارب أحيانا، وأحيانا ت المواطن، وبين هذا وذلك تعلاشباع حاجا

 الطرف الآخر. أخرى بتذمر كل طرف منهما من 

ثلاثة  إلىعلى هذا الطرح خصصت هذا المبحث لدراسة العلاقة بين الإدارة والمواطن، حيث قسمته  وبناء

ضمن المطلب الأول تعريف الإدارة، والمطلب الثاني تناولت فيه تعريف المواطن، وأخيرا المطلب الثالث مطالب، ت

 والمعنون بمتطلبات بناء الثقة بين الإدارة والمواطن.

 المطلب الأول: تعريف الإدارة

بعض  إلى، بمعنى يدير ويوظف ويستخدم ويحرك... وهذا هو معنى الإدارة، وكذلك يشير من الفعل يدير

  1أدوار المدير.

يوجد اتفاق صريح بين الباحثين والخبراء الإداريين على  ة الكبيرة والمعروفة لدور الإدارة، فإنه لارغم الأهمي

ريف موحد لمفهومها لتعدد وجهات نظرهم وتباين خلفيام العلمية في دراستها، نظرا لنموها السريع خاصة تع

 خلال هذا القرن واتساع اهتماماا لتشمل جميع أنشطة الدولة.

فقد تم تطوير العديد من التعريفات من قبل باحثين وكتاب في علم الإدارة في ضوء مداخل متعددة، وعليه 

تعريف شامل لمفهوم الإدارة لاقى كثيرا من الصعوبات لاختلاف أصحاا وفترات كتابتهم  إلىفإن الوصول 

هم لتعريف هذا المصطلح، وبالتالي فإن تعاريف الإدارة لم ولن تتوقف ما دامت والظروف السائدة وقت تقديم

العملية الإدارية في ديناميكية متجددة. وعموما يمكن تعريف الإدارة بأا نشاط الجماعات المتعاونة لتحقيق 

عامة مرسومة يعبر عنها بالسياسة العامة، وعليه فإن الإدارة تستلزم لتحقيق أهدافها ثلاث عناصر رئيسية  أهداف

 2وهي القادة، الإنسان والمال.

                                                           

، "مجلـة الحـدث للدراسـات الماليـة ، متطلبـات الإدارة الإلكترونيـة ودورهـا فـي تعزيـز ولاء المـوظفينعايدة دايرة ، لميـاء يخلـف- 1
 .20، ص2022، ديسمبر 09والاقتصادية"، ع

  .271دت ن، ص ة، د دن،المداخل المقارنة في دراسة الإدارة العامسنوسي حنيش، - 2
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تلك الوظيفة التي يتم بموجبها القيام برسم السياسات والتنسيق بين أنشطة  إلىكما يشير مصطلح الإدارة 

الإنتاج والتوزيع والمالية وتصميم الهيكل التنظيمي للمشروع والقيام بأعمال الرقابة النهائية على كافة أعمال 

 1التنفيذ.

يات التي غرضها تحقيق وتنفيذ السياسة العامة التي تعلنها يرى ليونارد وايت أن الإدارة  هي جميع العمل

و بأا "مجهودات جماعية تعاونية تشمل فروع السلطات الحكومية في حين عرفها نايجر   2السلطات المختصة،

الثلاث: القضائية، التشريعية، والتنفيذية وعلاقتها مع بعضها. وهي تلعب دورا مهما في صناعة السياسات العامة، 

 3وأخيرا تختلف اختلافا جوهريا عن الإدارة الخاصة".

ومن  4من أجل تفعيل القانون يسمى الإدارة"،أما هارفاي ولكر عرفها بأا "العمل الذي تقوم به الحكومة 

ة بتحقيق أهداف الحكومة بأكبر قدر ممكن من الكفاءة جهة أخرى عرفها وودرو ولسون بكوا "العمليات المتعلق

 وبما يحقق الرخاء لأفراد الشعب".

بل دراك بأا "وظيفة معرفية وعمل يتم إنجازه من قبل المديرين لتنفيذ الأعمال وعرفت كذلك من ق

 5والمهام".

كما عرفها عبد الكريم درويش وليلى تكلا بأا "توفير نوع من التعاون والتنسيق بين الجهود البشرية 

 6المختلفة من أجل تحقيق هدف معين".

سير بناء ونشاط جهاز ومن تعريفات الإدارة أيضا، " هي علم اجتماعي أو إنساني يسعى لوصف وتف

 7شغيل لهذا الجهاز".أفضل ت إلىالدولة القائم على تنفيذ سياساا اللازمة بقصد اكتشاف القواعد المؤدية 

                                                           

  .17، ص2009، رسالة ماجستير، جامعة عين شمس، كلية التجارة، الإدارة إلىمدخل عمر محمد دره، - 1
"مجلة الباحث فـي العلـوم سامية منزر، زرفة بولقواس، الإدارة العمومية في الجزائر واستراتيجية تطبيق الإدارة الإلكترونية فيها، - 2

  .30، ص2020جانفي ، 12، عالإنسانية والاجتماعية"
، دار حـافظ للنشـر والتوزيـع، دب ن، د ت ن، الأنشـطة-الوظـائف-الإدارة العامـة المفـاهيمطلعت عبـد الوهـاب وآخـرون، - 3

  .05ص
  .30، صمرجع سابقسامية منزر، زرفة بولقواس، - 4
، 01، ع03مــج "مجلــة الاقتصــاد والتنميــة"،ســليماني محمــد، بايزيــد علــي، أهميــة الإدارة في تحقيــق التنميــة المحليــة المســتدامة، - 5

  .163، ص2015
  .20، صمرجع سابقدايرة عايدة، يخلف لمياء، - 6
  .04، صمرجع سابقمرابط عبد الحكيم، - 7
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إن الملاحظ من خلال هاته التعاريف أن الإدارة ليست مجرد ممارسة بل هي علم كغيره من العلوم 

 الاجتماعية تنحصر تطبيقاته على الشؤون الحكومية العامة بالدرجة الأولى.

ية، من بينهم  أما اموعة الثالثة من الباحثين فإن تركيزهم انصب حول العلاقة التي تربط الإدارة بأجهزا الإدار 

مهام داخلية مهام خارجية (تضعها في اتصال مباشر مع المستفيدين) و  إلىكارل دباش الذي قسم مهام الإدارة 

 1التنظيم الداخلي للإدارة من خلال سلسلة الرتب والرواتب...الخ). إلى(دف 

أتي مرتبطا بأحد الصفتين "عام" أو "خاص"، فإذا ما قرن بالصفة الأولى كما أن لفظ إدارة دائما ما ي

"عام" دل على إدارة الدولة التي تستهدف الصالح العام، أما إذا قرن بالصفة الثانية "خاص"، فإنه يدل على إدارة 

 2المشاريع التي تستهدف الربح.

والجدير بالذكر، أنه هناك مجالات متعددة تطبق فيها الإدارة، فهي تطبق في القطاع الإقتصادي وتسمى في هذه 

 3.الحالة إدارة الأعمال، وهناك إدارة تسمى إدارة المستشفيات، إدارة الفنادق...الخ

 خلال التعاريف السابقة للفظ إدارة يمكننا تناول مفهومها من جانبين: وعليه، من

لفعال للموارد المادية والبشرية بغرض تحقيق أهداف ا الاستخدام: ونعني به مفهوم الإدارة كممارسة  .أ

 معينة.

: ونعني به ذلك العلم الذي يصف ويفسر ويحلل الظواهر الإدارية والسلوك مفهوم الإدارة كعلم  .ب

 الإنساني في التنظيمات المختلفة لتحقيق أهداف معينة.

 المطلب الثاني: تعريف المواطن

زمن قديم في عهد الحضارتين اليونانية  إلىأصل مصطلح المواطن، فهو يعود  إلىفي البداية لابد من الإشارة 

 .4والتي تعني المدينة POLISوالرومانية وهو مشتق من كلمة 

                                                           

  .30، صمرجع سابقسامية منزر، زرفة بولقواس، - 1 
  .06، صمرجع سابقطلعت عبد الوهاب وآخرون، - 2 
-، دار الشـروق للنشـر والتوزيـع، عمـانلعامـة وأسـس تطبيـق الوظـائف الإداريـة عليهـاإدارة المؤسسـات ا زيـد منـير عبـوي، - 3 

  .38-37، ص2009الأردن، 
  .11، د د ن، د ت ن، صمفهوم المواطنة والأسس التي تقوم عليهالة محمد مصطفى جندية، - 4 
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بقعة من الأرض وينسب إليها، أي في مكان  فحسب ابن منظور أن المواطن هو الإنسان الذي يستقر في

فإن المواطن هي ذلك الشخص الذي ينشأ مع أعضاء الجماعة  وبذلك  1الإقامة أو مكان الاستقرار أو الولادة،

 2الإنسانية في وطن واحد ويقيم معهم داخل حدود معينة.

يعرف أحمد زكي بدوي مصطلح المواطن في معجم العلوم الإجتماعية بأنه "عضو في دولة ما، فيها لأي 

من الواجبات التي  شخص آخر من الحقوق والامتيازات التي يكلفها دستورها، وعليه ما على أي شخص آخر

 3يفرضها ذلك الدستور".

أي هو كل فرد يعيش في حدود دولة ما، يشارك في تنظيمها وإعدادها، ويساهم في سيادة القانون ا، 

ح مواطن يحمل مدلولين، الأول مصطل وبالتالي فإن 4يعرف حقوقه الخاصة والاجتماعية ويعرف القانون ويطبقه.

يدل على المشاركة في الحكم السياسي، أما المدلول الثاني فيحمل معنى الخضوع والإحتواء في الأعمال الإدارية أي 

 5الانصياع لإرادة الدولة.

ذلك، مصطلح المواطنة له وزن  إلىإضافة  6يمكن فناؤها في نظم الدولة، فالمواطن وحدة مستقلة في ذاا لا

 إلىطريقة تفاعل الإنسان في اتمع هذا من جهة، ومن جهة أخرى تشمل كلمة مواطن  إلىاجتماعي، فهو يشير 

حد كبير حقوق المواطنة، التي تقام كمجموعة من الحقوق والمهام والالتزامات لكل شخص، لأن السبب الرئيسي 

 7على حرية كل فرد مقيم في اتمع. لتعريف المواطن هو تشريع حقوق المواطنة والحفاظ

                                                           

  .19، ص2009، مصر: دار المعارف، المواطنة من منظور إسلاميمحمودعمر يوسف، - 1 
  .13، ص2011، القاهرة: دار السلام للنشر، 01، طالمواطنة في الإسلامسعيد إسماعيل علي،  -2 
  .60، ص2009، ددن، معجم العلوم الاجتماعيةأحمد زكي البدوي،  -3 

4 Oscar BROWNING, The Citizen His Rights And Responsibilities, 
London: Ex Libris, P10. 

"مجلة العلوم الوضع في الجزائر، -علي العرنان مولود، العلاقة بين الإدارة والمواطن: قراءة في جدلية الإدارة الحاكمة أو الخادمة- 5 
 .169، ص2011، جوان 35ع الإنسانية"،

  .04، ص1952مصر، -، مطابع رمسيس، الاسكندرية، الدولة والمواطن بحث في نظرية السيادةمحمد عبد المعز نصر -6 
7 -Anoosh DJAFARI, Shahrazad BATEBI, Citizen And Citizenship Rights, 
Iran: Islamic Repuplic Of Iran, 2015, P4084. 
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و الذي يتمتع بكامل الحقوق أنه يجب التفرقة بين المواطن، الرّعية والتابع، فالمواطن ه إلىوالجدير بالإشارة 

السياسية والمدنية في الدولة التي ينتمي إليها، أما الرعية فهو وطني ناقص الحقوق، والتابع يدل على الوطني التابع 

 1لدولة تخضع لنظام الحماية أو الوصاية أو الانتداب.

ة وعرف المواطن بأنه: "ذلك العضو في اتمع الذي يتمتع بامتيازات  ويتحمل مسؤوليات مرتبط

 2بالانتساب والجنسية".

ويعرف المواطن بأنه ذلك العضو في اتمع الذي يتمتع بامتيازات ويتحمل مسؤوليات مرتبطة بالانتساب 

كما تعرف كلمة المواطن في اللغة الفرنسية من خلال اشتقاقها اللغوي من كلمة سيفيتاس اللاتينية   3أو الجنسية.

 4والمعادلة لكلمة بولس اليونانية، والتي تعني المدينة كوا كيان سياسي مستقل لا كمجموعة سكانية.

 5الدولة له حقوقه وواجباته الخاصة والعامة.وعليه فإن مصطلح مواطن، ينطبق بالتساوي على كل عضو في 

"بالمواطنة"، والتي تناولها الباحثون  صطلح المواطن تصب في سياق ما يسمىإن معظم التعاريف المقدمة لم

 نذكر منها:العرب والغربيون من عدة جوانب 

 طنة في الفقه العربي:الموا

يشير  الشيخ الإمام الأزهر في المؤتمر الدولي المعنون بـ "الحرية والمواطنة... التنوع والتكامل" بأن المواطنة 

من مبدأ ي ظهر منذ عهد الروس محمد صلى االله عليه وسلم وقد شعت أنواره مصطلح أصيل في الدين الإسلام

الله عليه وسلم على أول مجتمع مسلم في التاريخ وهو دولة المدينة، حين أقر صلى ا دستوري طبقه نبي الإسلام

المساواة بين المسلمين من مهاجرين وأنصار، ومن اليهود بكل قبائلهم وطوائفهم بحسبان جميع المواطنين متساوين 

هذه الممارسة لم تتضمن أي قدر من التفرقة أو الإقصاء لأي فئة من فئات اتمع وإنما  6في الحقوق والواجبات،
                                                           

  .60، صمرجع سابقأحمد زكي بدوي، -  1 
2 -Houari Khachai, Perception de l’expression citoyenne dans sa conjugaison avec 
Democratie, Revue IDARA, V11, N21, 2001, p239. 

بـن يوسـف بـن خـدة، كليـة -، أطروحـة دكتـوراه، جامعـة الجزائـرعلاقة الإدارة بالمواطن في القانون الجزائـريغزلان سليمة، - 3 
 .8، ص2009/2010الحقوق، 

  .28، ص2007، الناشر ضة مصر، المواطنة: الموسوعة السياسية للشبابعماد صيام، - 4 
5 -Oscar BROWNING,op. cit, p11. 

ـــــة.. التنـــــوع والتكامـــــلالمـــــؤتمر الـــــدولي - 6  ، أنظـــــر الموقـــــع: 2017مـــــارس  01 إلىفبرايـــــر  28"، مـــــن "الحريـــــة والمواطن
https://www.youm7.com  
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إطار المساواة والمواطنة الكاملة التي تضمنت سياسات تقوم على التعددية العرقية والدينية... والتي لا تقوم إلا في 

 تؤكد أن الناس سواسية وأن غير المسلمين لهم ما للمسلمين وعليهم ما على المسلمين.

يعرف الدكتور سامح فوزي المواطنة بأا تمتع الشخص بالحقوق والواجبات وممارستها في بقعة جغرافية 

حكم القانون في دولة  إلىمعينة، لها حدود محددة تعرف بالوقت الراهن بالدولة القومية الحديثة التي تستند 

المواطنة. جميع المواطنين متساوون في الحقوق والواجبات لا تمييز بينهم بسبب المبادئ في الدين أو النوع أو اللغة أو 

 1الموقع الاجتماعي".

واطنين في المشاركة في اتخاذ القرارات الجماعية الملزمة وتولي المناصب العامة كما عرفت أيضا بأا حق الم

والقيادية للأمة وكذا المشاركة في جميع الأنشطة الاجتماعية والاقتصادية والسياسية مع المساواة بينهم جميعا دون 

 2تفريق.

الدولة، وبما تتضمنه  وفي موضع آخر عرفت المواطنة بأا علاقة بين الفرد والدولة كما يحددها قانون تلك

 3تلك العلاقة من واجبات وحقوق.

 المواطنة في الفقه الغربي:

ة المدنية بأا " مجموعة من الحقوق التي يجب أن تتوفر من أجل تمتع الإنسان يعرف مارشال همفري المواطن

بالحرية الفردية كالتمتع بحرية الفكر والمعتقد...إلخ، والتمتع بالحق في الملكية، والدخول في تعاقدات يوافق عليها 

ممارسة السلطة السياسية باتباره  القانون" أما المواطنة السياسية فحسب فكر همفري فهي "حق الفرد في المشاركة في

 4عضوا في اتمع قادرا على ممارسة السلطة السياسية، أو اعتباره ناخبا يصوت في الانتخابات".

حق الفرد في التمتع بالحد الأدنى من الرفاهية الاقتصادية  إلىأما مفهوم المواطنة الاجتماعية لديه فيشير 

والجدير بالذكر أن نعظم   5أقصى حد ممكن في الاستفادة من التراث الاجتماعي للمجتمع. إلىوالأمان والمشاركة 

                                                           

، 2007، القاهرة: مركز القاهرة للدراسات حقـوق الإنسـان، 01، طالمواطنة والعولمة تساؤل الزمن الصعبفايد دياب،  -1 
  287-286ص

  . 27، صمرجع سابقلة محمد مصطفى جندية، - 2 
إعــلام حقــوق الإنســان والديمقراطيــة ، مركــز 01، ط قــاموس المصــطلحات المدنيــة  والسياســيةصــقر الجبــالي، وآخــرون، - 3 

  .118، ص2014"شمس"، 
4 -Thomas Hymphery Marshall : Citizeship Class Socia. And Other, Cambid Geuniversity 

Press, London, 1950, P11. 
 .21، صمرجع سابقلة محمد مصطفى جندية،  -5 



           الخدمة العمومية وعلاقة الادارة بالمواطن مفهوم                  الأول:الفصل 
 

 

52 

 

الباحثين والدارسين يعتمدون نموذج توماس همفري لعناصر ومكونات المواطنة كمرجع أساسي لكل تعاريفهم، 

فبحسب بانكس بأن المواطنة هي وضعية الفرد في اتمع باعتباره مواطنا، كما يعرفها أيضا بأا جملة الحقوق 

 1لة القومية التابعين لها.الواجبات التي تربط المواطنين بالدو 

ويرى رأي آخر من الفقه الغربي بأن المواطنة ترتكز أساسا على كون المواطننين الحاكمين في مجتمعهم 

بشكل جماعي وذلك من خلال استخدام القوى المشتركة فيما بينهم والمتمثلة في القيم والولاء للوطن واعتمادهم 

 2هذا الرأي من أنفسهم.

قدرة الأفراد على ممارسة حقوقهم المدنية والسياسية داخل  تعني "وفي رأي آخر يرى شارل ليبن بأن المواطنة 

وهذا يعني على وجه الخصوص قدرم على المشاركة في الانتخابات المحلية و الرئاسية والاستفتاء أو   3الدولة"،

 مشاركة المواطنين في السيادة السياسية التي تمارس على إقليم الدولة. إلى أيضا انتخابات البرلمان كما يشير

إذا ركزنا على التعاريف المقدمة من الفقه الغربي السالف ذكرها نجدها تختلف فيما بينها وتتباين ولم تستقر 

امع لكافة عناصرها، إلا أن مجملها يدور حول المواطن الذي يمثل محور الارتكاز في البناء على تعريف واحد وج

السياسي والقانوني والاجتماعي، والذي يعيش ويقطن في إحدى الدول القومية، التي يتمتع فيها بجملة من الحقوق 

 موعة من الواجبات التي يلتزم بتنفيذها.والامتيازات باعتباره يحمل جنسيتها، وفي المقابل تضع الدولة على عاتقة مج

 المواطنة في الموسوعات والمعاجم القانونية والسياسية والاجتماعية:

بأا "عضوية كاملة في دولة أو في بعض وحدات  مصطلح المواطنة إلىأشارت موسوعة الكتاب الدولي 

الحكم، تمنح المواطنين بعض الحقوق، مثل حق التصويت وحق تولي المناصب العامة وتفرض كذلك عليه بعض 

 4الواجبات والمسؤوليات، مثل واجب دفع الضرائب والدفاع عن بلدهم".

يتمتع بالحقوق ويلتزم أما الموسوعة السياسية فتؤكد بأن مصطلح المواطنة هو "صفة للمواطن الذي 

المشاركة المالية في موازنة  الوطن وأهمها واجب الخدمة العسكرية وواجب إلىبالواجبات التي يفرضها عليه انتماؤه 

                                                           

1- JAMES A. BANKS : Diversity, group identity and Citizeship Eduvation in a globa age 

education researcher, Washington, 2008, vol 37, n°03. 
2 -PAULJ. WEITHMAN, Rellgion and the obligations of citizenship, cambidge, university 
Press, 2004, p07. 
3 -CHARLS LEBEN :Nationalité et citoyznneté en droit CONSTITUTIONEL, Mélanges  

Cohen-Jonathan, Bruylant, 2004, p02. 
  .16، صمرجع سابقلة محمد مصطفى جندية، - 4
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ة " بأا صفة المواطن التي تحدد حقوقه كما ورد تعريف آخر لها في معجم مصطلحات العلوم الاجتماعي  1الدولة".

وواجباته، ويعرف الفرد حقوقه ويؤدي واجباته من خلال التربية الوطنية، وتتميز المواطنة بنوع خاص من ولاء 

 2المواطن لبلده وخدمته في أوقات السلم والتعاون مع المواطنين الآخرين في تحقيق الأهداف القومية".

بين جميع أفراده أي أا  ةتمع قائم على سيادة القانون والمساواكما تعني كذلك بأا وضع المواطن في مج

 3كافة حقوقه السياسية والمدنية في الدولة.تنطبق أساسا على الفرد الذي يتمتع ب

وفي ضوء ما تقدم نستخلص من التعريفات بأن المواطنة تعني أن كافة المواطنين الذين يعيشون فوق تراب 

الوطن سواسية في الحقوق والواجبات دون تمييز بينهم تحكمه معايير الدين أو الجنس أو اللون...إلخ، كما أا لا 

 4هي علاقة المواطن بوطنه تنشأ في رقعة جغرافية معينة. تمثل الشعور بالانتماء فقط بل

لاف رؤى الباحثين، فإذا كانت رؤيا توعلى ذلك يمكننا القول بأن المواطنة مصطلح يختلف تعريفه باخ

سياسية قانونية فتكون المواطنة مفهوما قانونيا يتمثل في اكتساب الجنسية ومشاركته السياسية، أما إذا كانت الرية 

والولاء للوطن وقبول الآخر (دينيا، عقائديا، إيديولوجيا...إلخ) كل ذلك  اجتماعية فحينئذ يبرز الباحث الانتماء

في إطار قيم وثقافة اتمع، أي أن المواطنة تعني تلك العلاقة الاجتماعية التي تقوم بين فرد طبيعي ودولته ومن 

لطرف الثاني فهو الدولة التي خلال العلاقة القائمة بين طرفين يمثل أولهما المواطن الذي يقدم الولاء للدولة، أما ا

 .والسياسية والاجتماعية للأفرادتتولى الحماية الاقتصادية 

 المطلب الثالث: متطلبات بناء الثقة بين الإدارة والمواطن

تعتبر الخدمة العمومية مدخلا رئيسيا في تحديد علاقة الدولة باتمع من خلال درجة الاستجابة لمختلف 

علومات وسبل جيا والعولمة الذي أتاح للفرد المتكنولو المتطلبات اتمعية، وتزداد أهمية هذا المدخل في عصر ال

الخدمات المقدمة للمواطنين. ومع ايار الثقة بين المواطنين المقارنة مع اتمعات الأخرى في مستوى الأداء و 

وحكومام في العديد من الدول في العالم سعى المصلحون لتقديم حلول لتحسين الخدمة العمومية لاسترجاع 

 العلاقة بين القمة والقاعدة.

                                                           

  .373، ص1990، 06، بيروت: المؤسسة العربية للدراسات والنشر، ج01، طموسوعة السياسةعبد الوهاب الكيالي، - 1
  .60، ص1986، بيروت: مكتبة لبنان، العلوم الاجتماعية معجم مصطلحاتزكي بدوي، - 2
  .580، ص1975، القاهرة: الهيئة العامة للكتاب، طمعجم العلوم الاجتماعيةإبراهيم مدكور، - 3
  .17، ص2010، دار الروق، الوطن والمواطنة الأصول القدية والمقاصد الشرعيةيوسف القرضاوي، - 4 
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مؤلفهم "لماذا  Joseph.S. Nyeو  David.C. Kingلقد كتب العديد من المصلحين من بينهم 

وهذا ما أكدته  1كومة" للدلالة على فقدان الثقة المدنية في أداء الجهاز الحكومي،لم يعد المواطنون يثقون في الح

التراجع الكبير في منسوب الثقة بين  إلىل اصناعية خاصة خلال مطلع القرن العشرين التي أشارت العديد من الدو 

حكومام، فقد شهدت الولايات المتحدة الأمريكية تمرد ضريبي وانتفاضة المواطنين كنتيجة لرداءة المواطنين و 

الخدمات العمومية وارتفاع مستوى الوعي لدى المواطنين الأمريكيين المطالبين بخدمات أكثر جودة مقابل التزامهم 

 2بدفع الضرائب.

 نين، وبالتالي استرجاع المشروعيةالمواطوعليه فالخدمة العمومية عبارة عن معيار رئيسي لبناء الثقة لدى 

طرفين، فكلما حاز حامل الثقة قدرا منها زادت المفقودة للعديد من الحكومات وتبنى الثقة بشكل تدريجي بين ال

 .3فرص الرفع من ثقة صاحب الثقة فيه

ولغرض الحفاظ على ثقة المواطنين تحاول الحكومات وضع برامج ومشاريع لتلبية المتطلبات المستمرة  

لوعود المقدمة في المواعيد الانتخابية خاصة، إلا أن مستوى تطلعات المواطنين يبقا دائما يفوق لمواطنيها والوفاء با

ظهور ما يسمى بجودة الخدمات كمنفذ استراتيجي  إلىالقدرات المادية للدولة مهما بلغت من تطور، هذا ما أدى 

لكسب ثقة المواطنين والحفاظ عليها كون هذا الأخير يطمح لرؤية النتائج على المدى القصير والمتوسط على أقصى 

 4تقدير.

الدول الغربية والعربية في تبني  وفي سبيل استعادة الثقة المهزوزة بين الإدارة والمواطن باشرت العديد من

اصلاحات إدارية تصب معظمها في محاربة الفساد وضرورة المساءلة كما هو الحال في المكسيك وكوريا، في حين 

فضلت كندا وفنلندا التعامل مع الفاعلين في البيئة الخارجية كمنظمات اتمع المدني والقطاع الخاص لتحسين 

                                                           

ــورة الإدارة دونالــد كيتــل، - 1  ــر حــول تحــول الحكــمث ــة: تقري ، تــر: محمــد شــريف الطــرح، الريــاض: مكتبــة العبيكــان، العالمي
  .131  -133، ص ص2003

، ص 2005، تـر: محمـد الصـغير جـاري، الجزائـر: جـاري للنشـر والتوزيـع، التحليل الاقتصـادي للبيروقراطيـةكزافيي غريف، - 2 
  .163-146ص 
، 03، ع11، مــجمجلــة آفــاق علميــة"في الجزائــر وفــق التســيير العمــومي الحــديث، " كريمــة لعــرابي، تحســين الخدمــة العموميــة- 3 

  .191، ص2019
  ، القاهرة: المركز الدولي للدراسات المستقبلية والاستراتيجية.الدولة الريعية مفاهيم: الأسس العلمية للمعرفةمحمد عز العرب، - 4 
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ه فإن التحدي القائم اليوم هو إرضاء مطالب المواطنين اللامتناهية والمتنامية، ومهما جودة تحضير السياسات، وعلي

 1اختلفت الآليات إلا أن الهف واحد وهو تقوية ثقة المواطنين بالإدارة.

فالعلاقة بين الإدارة والمواطن علاقة سياسية وقانونية وإدارية معقدة، بموجبها يصبح الفرد يتمتع بمركز قانوني 

ولة والإدارة العامة، متمتعا في نفس الوقت بحقوق وحريات في مواجهة الإدارة العامة دواجتماعي وسياسي أمام ال

 2ومتحملا لواجبات والتزامات اتجاهها.

صدر إن تحسين الخدمة العمومية والتكفل الفعلي بقضايا المواطن، والاهتمام باستعادة ثقته في الإدارة ت

في أي -قائمة انشغالات الحكومة وأجهزا المختلفة، لما آل إليه واقع الحال بين الإدارة والمواطن الذي لم يرض

أيا من الطرفين. لهذا استوجب إعادة بناء الثقة بينهما فالعلاقة بين الإدارة والمواطن هي علاقة  -وقت من الأوقات

 ت المواطن وحقوقه اتجاه الدولة. ه المواطن وواجبامتبادلة تتضمن التزامات الإدارة العامة تجا

 ولغرض تحسين العلاقة بين الإدارة والمواطن وبناء الثقة بينهما لابد من مراعات النقاط التالية:

 الإدارة:  .1

نوعية جيدة، والحرص على احترام وتقدير المواطنين، لابد على الإدارة السهر على تقديم خدمات عمومية ذات 

 وذلك من خلال:

أصبحت الشفافية من المصطلحات الشائعة والمتداولة في الوقت الحالي، وهي تطوير وتعزيز الشفافية:  •

تعني الوضوح لما يجري ويدور داخل المؤسسات التي تدير الشأن العام مع سهولة تدفق المعلومات الدقيقة 

وهي تعتبر الركن الأساسي في بناء الثقة بين الإدارة   3خدامها من قبل العاملين في المنظمة.والموضوعية وسهولة است

 4اطن، من خلال توسيع احترام دائرة القوانين، فهي تضفي مزيدا من الوضوح في أداء المهام والسياسات.والمو 

                                                           

  .192، صمرجع سابقكريمة لعرابي، - 1 
  .06، ص1998، الجزائر: ديوان المطبوعات الجامعية، 01، جالنظرية العامة للمنازعات الإداريةعمار عوابدي،  2 

، جامعــة عبــد الحميــد بــن دور الحكامــة فــي تحســين العلاقــة بــين الإدارة المحليــة والمــواطن فــي الجزائــرلحبيــب بليــه، - 3 
  .14مستغانم، كلية الحقوق والعلوم السياسية، دت ن، ص-باديس

تلمسـان، كليـة -، جامعة أبو بكـر بلقايـدالحكم الراشد ومشكلة بناء قدرات الإدارة المحلية في الجزائر ين طاشمة،بومد- 4 
  .12الحقوق، د ت ن، ص
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طلاع على ما تم انجازه من ة وقابلية الافالشفافية تتشكل نتيجة لعقلنة الذهنيات، وصحة المعاملات الإداري

هذا ما يعني  1أدوار من خلال الرقابة بمختلف أنواعها الإدارية والمالية، بما يدعم المحاسبة وترشيد النفقات العمومية.

طيعون وبكل سهولة الإفصاح لمسؤولي هذه تأن المواطنين خصوصا أولئك المستعملين لمرافق الإدارة العمومية يس

المصالح عما يدور في أذهام وعن مشاكلهم، مما ينتج حوارا فعالا بينهم. فديمقراطية الإدارة العمومية تحتم على 

 2مع المواطنين لكسب ثقتهم ورضاهم.الإدارة العمل على إقامة حوار مفتوح ومستمر 

قرارات التي تؤثر في وصنع ال 3ويكون ذلك من خلال اللامركزية وامكانية مشاركة المواطنين في التسيير،المشاركة: 

من خلال مؤسسات شرعية تقوم على حرية التنظيم والتعبير، وهذه المشاركة تكون مبنية على حرية  مسار حيام

تكوين الجمعيات، فالحركات الجمعوية من شأا خلق قنوات تشاور بين الإدارة والمواطن ومن ثم تحسين العلاقة بين 

 4الطرفين.

ضرورة العمل على تغيير ذهنية الموظفين خاصة الذين يتصفون بعدم المبالات والعزوف، وهذا  إلىبالإضافة 

طلاعهم على كل ما يجري من تعديلات مما يسمح أن تكون لهم يع مشاركتهم في اتخاذ القرارات وامن خلال توس

 5الثقة لدى المواطنين.الفاعلية في تحقيق التنمية وبالتالي خلق 

أو المساءلة، وتعني الطلب من المسؤولين تقديم توضيحات لازمة لأصحاب المصلحة حول كيفية  التقييم: •

م هو والهدف من التقيي  6تخدام صلاحيام وتصريف واجبام، وتحمل المسؤولية عن الفشل أو عدم الكفاءة.اس

للتشريع المعمول  وردع كل موظف لا يؤدي واجباته طبقا 7معرفة أداء الموظفين، من خلال قياس مردودية إنجازام،

به، وإخضاعه لجملة من العقوبات في حالة رفضه تقديم خدمة للمواطن يحق له الحصول عليها، أو يمس احترام 

 8وكرامة المواطن وسمعة الإدارة...الخ.

                                                           

  .58، صمرجع سابقعبد الكريم عشور، - 1 
  .14، صمرجع سابق، بليهلحبيب  - 2 
  .10، صمرجع سابقعبد الحكيم مرابط، - 3 
  .15، صمرجع سابقلحبيب بليه، - 4 
  .13، صمرجع سابقبومدين طاشمة، - 5 
  .15، صمرجع سابقلحبيب بليه، - 6 
  .59، صمرجع سابق عبد الكريم عشور،- 7 
  .177-176، ص صمرجع سابقعلي العرنان مولود، - 8 
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مع مقتضيات المرحل التي نعيشها  خلال إعادة تأهيل الموظف ليتماشى من الاهتمام بالمورد البشري: •

وتحسين ظروفه ومردوديته وتفعيل أداءه، وذلك من خلال ضبط وتشديد شروط التوظيف،  1والمرحلة التي بعدها،

وكذا الاهتمام بعنصر  2م والنظم التي تنظم قطاع الوظيفة العمومية،وتحسين تكوين الموظفين، وتحسين الأحكا

ملين كاعتراف بحق الموظف في الأجر والمنح والتي تكون سببا في ابتعاده عن تعاطي الدوافع والحوافز المقدمة للعا

 3الرشوة والاختلاس.

 وذلك من خلال: تكييف الجهاز الإداري لتطلعات المواطن: •

 تبسيط الإجراءات الإدارية وإعادة النظر في مسائل الهيكلة والتنظيم والتسيير. _

 4تقليص عدد المكاتب والمصالح والأجهزة المتعددة التي تدخل المواطن في متاهات الذهاب والإياب. _

 5اري.وضع إطار مرجعي موحد تنصهر فيه الجهود المشتركة للإدارات العامة في مجال التبسيط الإد _

  :المواطن .2

جراءات التي تقوم ا الإدارة لكسب ثقة المواطنين، ومن باب الإنصاف لابد كذلك على في مقابل الإ

الطرف الثاني من العلاقة وهو المواطن القيام ببعض الالتزامات التي تساعد الإدارة على تقديم خدماا على أكمل 

 وجه وبجودة عالية ومن بينها:

 مساهمة المواطن في تكريس سلطة الدولة وفرضها واحترامها. •

 نضباط والحس المدني والامتناع عن تعكير حسن سير المصلحة.التحلي بالا •

                                                           

العلميــة  "المجلــة)، 2017-1999أمينــة بواشــري، ســالم بركــاهم، الإصـلاح الإداري في الجزائــر عــرض تجربــة مرفــق العدالــة - 1 
  .203، ص2018، جانفي 11، ع06، مج"03لجامعة الجزائر 

  .326، ص مرجع سابقعبد االله باحماوي، - 2 
  .59ص مرجع سابق،عبد الكريم عشور، - 3
"مجلـة نزيهة عمران، الإدارة العمومية والمواطن أية علاقة تشخيص الاخـتلالات وسـبل الاصـلاح علـى ضـوء التجربـة الجزائريـة، - 4

  .479، دت، ص12ع ،المفكر"
دينا محمد، حسن وفاء، المواطنة الفعالة كمدخل لتحسين الأداء في الجهاز الحكومي، القاهرة: المنظمـة العربيـة للتنميـة الإداريـة، - 5

 .67، ص2015
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 1رعاية الأملاك العمومية. •

 2المساهمة والمشاركة في صناعة القرار الإداري. •

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

  .178، صمرجع سابقعلي العرنان مولود، - 1 
"مجلــة البحـوث فــي حبشـي لـزرق، الإطــار الدسـتوري الجديـد للعــلاق بـين الإدارة والمـواطن وفـق التعــديل الدسـتوري الأخـير، - 2 

  .13، ص2023، 08، مج03ع الحقوق والعلوم السياسية"،
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 خلاصة واستنتاجات

 وعلى العموم، العاتق الرئيسي هنا يقع على عاتق الإدارة فهي التي مطالبة في الأساس بـ:

 تي تشغلها عن دورها الحقيقي ألا وهو خدمة المواطن.الالتخلص عن الأعباء الهامشية -

الحرص على إرضاء العاملين المسؤولين عن انتاج وتقديم الخدمة للمواطنين من خلال التحفيز والترقيات -

   وظروف العمل المادية.

عدم الانسجام، فالمواطن  إلىلمواطن في جوهرها ميالة ن خلال ما سبق نستنتج أن العلاقة بين الإدارة وام

مضمون هذه العلاقة، نجدها علاقة ذات بعدين  إلىدائما ما يشعر بأن الإدارة مقصرة، فمن خلال النظر 

 متقابلين:

ة المواطن، وهذا ما لا يجعلها محل رضا منه أولهما بعد ضبطي: وفيه تبدو سلطة الإدارة آمرة وناهية تقيد إراد-

الحد الأدنى الذي  إلىمهما كان الأمر. وفي هذه الحالة لابد على الإدارة أن تخفف من إجراءاا التنظيمية 

 يحقق الغاية من تصرفها وهي المحافظة على النظام العام.

ثانيهما بعد خدماتي: وهنا تكون الإدارة إيجابية الدور، تقدم خدماا لجمهور المواطنين دون تمييز، وعليها  -

 في هذه الحالة أن تقدم كل ما لديها لتقديم خدماا في وجه جيد.

ولكن في مقابل كل هذا فإن المواطن دائما ما يشعر بأن الإدارة لا تقدم خدماا على أكمل وجه، وهذا 

ية التي تجتاح أرجاء الوطن، والتي تعكس تذمر المواطن من الإدارة بشكل يتجلى من خلال الحركات الاحتجاج ما

 عام.

 ولكن يمكن التقليل من قتامة هذه الصورة من خلال العديد من الإجراءات من أهمها:

 تقبل الطرفين لبعضهما البعض كواقع وضرورة التعامل معه على هذا الأساس.-

لخدمة  العمل على تحسين صورة الإدارة أمام المواطن من خلال توعيته بأن إجراءاا الضبطية ما هي إلا-

 النظام العام.

إشعار المواطنين بأهم غاية وجود الإدارة، وذلك يكون من خلال تتبع انشغالام والرد عليها، ولكن هذا لا -

 يعني بالضرورة معالجتها كلها وتسويتها.
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  تمهيد:

نشغالا بارزا لدى السلطات الإدارية خاصة مع التطورات المتتالية الـتي كل موضوع ترقية الخدمة العمومية اشي

تخلص مــن الأســاليب التقليديــة المعتمــدة في تقــديم الخــدمات، يشــهدها العــالم، ولهــذا ســعت المؤسســات العموميــة للــ

بــروز  إلىوالاسـتفادة مــن التطــور التقـني والتكنولــوجي ومختلــف التطـورات الحاصــلة في مجــال تقنيـة المعلومــات. ممــا أدى 

أنمــــاط جديــــدة مــــن الإدارة كــــان لهــــا تــــأثير كبــــير داخــــل المرافــــق العموميــــة، وعلــــى نوعيــــة الخــــدمات المقدمــــة لجمهــــور 

 المواطنين.

أهم الأساليب الإدارية لترقية الخدمة العمومية، بحيـث قسـمت الفصل وعلى ضوء هذا الطرح تناولت في هذا 

 :مباحثثلاثة  إلىهذا الأخير 

الثــاني تناولــت فيــه إدارة الجــودة الشــاملة، وأخــيرا والمبحــث الأول بــالإدارة الإلكترونيــة، المبحــث حيــث عنــون 

 ذي تضمن الإدارة الموجهة للعميل.والالمبحث الثالث 
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 لإلكترونيةالإدارة اسلوب أة و ر داإالأول: المبحث 

أنماط جديدة من الإدارة كان لها تأثير كبير داخل المرافق العمومية، وعلى نوعية الخدمات المقدمة  تز بر 

لإدارية لترقية أهم الأساليب ا، والإدارة الإلكترونية من أبرزها اجتاحت كل الإدارات وهي من لجمهور المواطنين

 ومن خلال هذا المبحث سيتم بالتفصيل أكثر في هذا الموضوع. الخدمة العمومية،

  مفهوم الإدارة الإلكترونية وتحديد أسباب ظهورها:المطلب الأول: 

بروز  إلىالتنافس المتزايد أمام الإدارات البيروقراطية، والتطور السريع لتكنولوجيا الإعلام والاتصال، أدى 

تحسين مستوى الخدمات المقدمة من طرفها. وهو ما اصطلح عليه الإدارة  إلىنموذج آخر من الإدارة يهدف 

الإلكترونية الإلكترونية، وعليه فإن ظهور الإدارة الإلكترونية جاء كنتيجة حتمية للتطور السريع والنوعي للأعمال 

 1وانتشار شبكة الأنترنت.

في البداية، طبقت الإدارة الإلكترونية بصورة مصغرة، وبأساليب بسيطة، حيث كان أول ظهور لها في  

ل شخص قادر على بولاية فلوريدا الأمريكية في هيئة البريد المركزي، ومفهومها يدل على أن ك 1995أواخر عام 

 2المؤسسة. إلىالحصول على الخدمات من خلال الحاسوب دون الذهاب 

اصل في مجال عصرنة الأدارة، والتحول من نمط الإدارة التقليدية ومن ثم انتشرت وتوسعت نتيجة للتحول الح

 3من أجل التسريع في العمليات الإدارية. الاستعمال الواسع للأنترنت والرقمنة إلى

مع تشعب الخدمات والأنشطة والفعاليات التي تقدمها الإدارات الحكومية وأهميتها للمواطنين والمقيمين 

الأسلوب الإلكتروني من خلال اعتماد  إلىوالمؤسسات المختلفة فرضت ضرورة تحويلها من الأسلوب التقليدي 

الوسائل المتطورة والتكنولوجيا الحديثة، لغرض توفير المرونة اللازمة للاستجابة للمتغيرات الداخلية والخارجية 

، وبالرغم من حداثة هذا المصطلح، 4اختصار الاجراءات التي تبدد الوقت والجهد والنفقات إلىالمتسارعة وصولا 

إلا أن هناك العديد من التعاريف التي قدمت له، فهي تمثل تحولا أساسيا في مفهوم الوظيفة العامة، حيث يصبح 

                                                           

  .11، صمرجع سابقعبد الكريم عشور، - 1 
  .12، صالمرجع نفسه-  2 
  .48، صمرجع سابقمفتاح حرشاو، - 3 
، 2009، الرياض، نوفمبر نحو أداء متميز في القطاع الحكومي (المؤتمر الدولي للتنمية الإدارية)الحسن حسين محمد، - 4 

  .03ص



 ��� ا-@?<��3ا=>+-3; ا:دار�7 -�3456 ا-2              ا-01/ ا-,+*(: 

 

 

63 

 

التواصل  إلىاهتمام مؤسسات الدولة، كما تعدى مفهومها هدف التميز في تقديم الخدمة  جمهور المستفيدين محور

 1مات وتعزيز دورهم في المشاركة من خلال تطوير علاقات اتصال أفضل بينهم وبين الدولة.مع المواطنين بالمعلو 

والإدارة الإلكترونية عبارة عن مدخل جديد يستعمل المعرفة الإلكترونية والمعلومات الرقمية والاتصالات 

مال بأقل وقت الشبكية للقيام بالمهام الإدارية داخل المؤسسات بصورة تكفل الرؤيا المتكاملة ومن ثم أداء الأع

 2وجهد مع تحقيق الرضا للجميع.

أما التعريف المتداول لعلاقة الإدارة الإلكترونية بالخدمة العمومية نجد بأا " تمثل تحولا أساسيا في مفهوم 

الوظيفة العامة، بحيث ترسخ قيم الخدمة العامة، ويصبح جمهور المستفيدين من الخدمة محور اهتمام مؤسسات 

التواصل مع الجمهور بالمعلومات، وتعزيز دوره في  إلىهدف التميز في تقديم الخدمة  الدولة، كما يتعدى مفهومها

 3خلال تطوير علاقات اتصال أفضل بين المواطن والدولة"".المشاركة والرقابة من 

تعرف الإدارة الإلكترونية على أا القدرة على استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الحديثة، بغية 

تنفيذ مختلف الأنشطة الإدارية إلكترونيا بواسطة شبكة الأنترنت في كل زمان ومكان، دف التحسين والسرعة في 

أعمال  إلىوذلك من خلال تحويل الأعمال الورقية   4اليف، وتحقيق الأهداف بأقل جهد.الأداء، تخفيض التك

الكترونية، وذلك عن طريق القيان بخطوات رئيسية تبدأ بأعمال منظمة ومن ثم العمل وفق مبدأ النافذة الواحدة 

الأعباء المالية التي يمكن استخدامها في أعمال  إلىالذي يعمل على توفير الوقت وحجم الأعمال الورقية بالإضافة 

 5أخرى.

أعمال وخدمات الكترونية تنفذ  إلىوقد عرفت كذلك بأا "تحويل الأعمال والخدمات الإدارية التقليدية 

 عمال الإدارية وتقديمبسرعة ودقة متناهية، وبعبارة أخرى هي استخدام الحاسوب الآلي وشبكاته في تنفيذ الأ

                                                           

  .233، ص مرجع سابقغالم إلهام مصطفى، - 1 
 جودة الأدوار باسم صادق قاسم علي البريهي، عبد الرحمان محمد أحمد السفياني، متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية وأثرها في- 2

، 2023، ســبتمبر 33ع "مجلــة العلــوم التربويــة والدراســات الإنســانية"،الــوظيفي: دراســة تطبيقيــة في ديــوان عــام محافظــة تعــز، 
  .814ص

  .13، صمرجع سابقعبد الكريم عشور، - 3
  .48، صمرجع سابقمفتاح حرشاو، - 4
، 2017، د د ن، وإشــكالية التــداخل بينهــا وبــين الحكومــة الإلكترونيــةالإدارة الإلكترونيــة ناديــة إبــراهيم الســيد هنيــدي، - 5

  .111ص
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 1الخدمات بشكل واسع ومكثف". 

عقلنة، إذ يرى الباحث سعيد بن معلا العمري أن وهناك من ربط مفهوم الإدارة الإلكترونية بالخدمة العمومية الم

الإدارة الالكترونية هي "ذلك التحول الأساسي في مفهوم الوظيفة العمومية، بحيث ترسم قيم العامة ويصبح جمهور 

 إلىالمستفيدين من الخدمة محور اهتمام مؤسسات الدولة، كما يتعدى مفهومها هدف التميز في تقديم الخدمة 

التواصل مع الجمهور بالمعلومات وتعزيز دوره في المشاركة والرقابة من خلال تطوير علاقات اتصال أفضل بين 

 2دولة".المواطن وال

الدكتور سعد غالب إبراهيم فيعرف الإدارة الإلكترونية مميزا بينها وبين المصطلحات المرادفة لها مثل أما 

الحكومة الإلكترونية، والأعمال الإلكترونية بأا "إطار يشمل كل الأعمال الإلكترونية للدلالة على الإدارة 

رة الإلكترونية العامة أو الإدارة الإلكترونية لأعمال الإلكترونية للأعمال، والحكومة الإلكترونية للدلالة على الإدا

 3الحكومة الموجهة للمواطنين، أو الموجهة للأعمال، أو الموجهة لمؤسسات ودوائر الحكومة المختلفة".

وبرأي نجم عبود نجم أا "العملية الإدارية القائمة على الإمكانيات المتميزة للأنترنت وشبكات الأعمال في 

ابة على الموارد والقدرات الجوهرية للمؤسسة والآخرين بدون حدود من أجل تحقيق أهداف التخطيط والتوجيه والرق

 4المؤسسة".

كما يمكن تعريف الإدارة الالكترونية بأا منهجية إدارية حديثة تقوم على الاستخدام الواعي لتطبيقات 

 كانيات المتميزة للأنترنت المعلومات والاتصال في ممارسة الوظائف الإدارية، وهي العملية الإدارية القائمة على الام

 5في التخطيط والتوجيه بغية تحقيق أهداف المنظمة.

                                                           

  .47ص مرجع سابق،لامية طالة، - 1
"مجلــة ، -مهــدي مــراد، يحيــاوي نصــيرة، الإدارة الالكترونيــة وعلاقتهــا بتفعيــل جــودة الخدمــة العموميــة دراســة حالــة بريــد الجزائــر- 2

  .261، ص2019 ، سبتمبر03ع  الآفاق للدراسات الاقتصادية"،
ــــالجزائر، يوســــف أزروال، ليلــــى العجــــال- 3 ــــة ب ــــة بالجماعــــات المحلي ــــة في تحســــين الخدمــــة العمومي "المجلــــة ، دور الإدارة الإلكتروني

  .1516، ص2022، 01، ع06، مجالأكاديمية للبحوث القانونية والسياسية"
يــة مــن طــرف مصــالح الخدمــة العموميــة فــي تحســين ، دراســة أثــر اســتخدام الإدارة الإلكترونحوريــة قــارطي، إيمــان مــداوي- 4

  .233، د ت، صجودة الخدمة العمومية في الجزائر: دراسة استطلاعية حول خدمة استخراج جواز السفر البيومتري
"مجلـــة الدراســـات العـــربي بوعمامـــة، رقـــاد حليمـــة، الاتصـــال العمـــومي والإدارة الالكترونيـــة رهانـــات ترشـــيد الخدمـــة العموميـــة، - 5

  .213،ص2015، ديسمبر 13"، عبحوث الاجتماعيةوال
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ية جاءت لإعادة النظر في طبيعة العلاقة بين الدولة وخدماا وعليه يمكن القول بأن الإدارة الإلكترون

والمواطن، وذلك انطلاقا من التغييرات التي مست مفاهيم الإدارة العامة، ومضامين الخدمات العمومية، كنتيجة 

شكل يرتكز على الأنترنت والبرمجيات  إلىحتمية للتحول في عمل أجهزة الحكومات من الشكل التقليدي 

 والوسائل المتطورة لغرض تلبية حاجيات المواطنين دف نيل رضاهم.

 المطلب الثاني: خصائص الإدارة الإلكترونية

 مقومات الإدارة الإلكترونية: .1

مفهوم  إلىتعدى بكثير مفهوم الميكنة الخاصة بإدارات العمل داخل المؤسسة، إن فكرة الإدارة الإلكترونية ت

تكامل البيانات والمعلومات بين الإدارات المتعددة واستخدام هذه المعلومات في توجيه عمل المؤسسة من أجل 

فهي تتطلب مستوى عال من البنى   1تحقيق أهدافها وتوفير المرونة اللازمة للاستجابة لمختلف المتغيرات المتلاحقة.

التحتية والتي تتضمن شبكات اتصالات حديثة ومتطورة تكون قادرة على تأمين التواصل ونقل البيانات بين 

 ومن أهمها ما يلي:  2واطن من جهة أخرى،المؤسسات الإدارية نفسها، وبين الإدارة والم

 3ويضم المكونات المادية للحاسوب، ومختلف نظمه وملحقاته.عتاد الحاسوب:   .أ

 وهي التعليمات التي تتحكم بالحاسبات، وتظم الأجزاء التالية:البرمجيات:   .ب

 أنظمة التشغيل ووظيفتها الإشراف والتحكم لمعالجة البيانات ولغات البرمجة وكتابتها.-

 4وتحريرها.الأنظمة التطبيقية وهي برامج تؤدي نمطا معينا مثل برمجيات معالجة النصوص -

وهي تتضمن الوصلات الإلكترونية لشبكات الأنترنت والإكسترانت، حيث هذه بكة الاتصالات: ش  .ج

  5الشبكات توفر السرعة في تدفق البيانات والمعلومات بين مختلف الأجهزة أو الوحدات الإدارية.

 تمثل القيادات الرقمية وكل ما يشمل الرأس مال الفكري والمديرون والمحللون للموارد صناع المعرفة:   .د

 

                                                           

  .03مصر، د ت، ص-، مركز المعلومات ودعم اتخاذ القرار، القاهرةالإدارة الإلكترونيةرأفت رضوان، - 1 
  .214، صمرجع سابقالعربي بوعمامة، رقاد حليمة، - 2 
  .236، صمرجع سابقغالم إلهام مصطفى، - 3 
  .1516، صمرجع سابقيوسف أزروال، ليلى العجال، - 4 
  .114، صمرجع سابقنادية إبراهيم السيد هنيدي، - 5 
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 1المعرفية، دورهم ترقية أساليب العمل الإداري يتمتعون بخبرات ومعارف في مجال المعلوماتية.

 هذه العناصر فإن مشروع الإدارة الإلكترونية يجب أن يراعي عدة متطلبات منها: إلىإضافة 

وجود التشريعات والنصوص القانونية التي تعمل على تسهيل عمل الإدارة الإلكترونية وتضفي عليها  •

 2المشروعية وكافة النتائج القانونية المترتبة عليها.

توفر مستوى مناسب من التمويل، فهذا يمكن الحكومة من القيام بدورات صيانة وتدريب الكوادر  •

 والموظفين والحفاظ على مستوى عال من تقديم الخدمات.

مستوى عال وهذا لحماية المعلومات الوطنية والشخصية توفير الأمن الإلكتروني والسرية الإلكترونية على  •

 3والأرشيف الإلكتروني من أي عبث.

 استقطاب أفضل الكفاءات المؤهلة في مجال نظم المعلومات والبرمجيات. •

 4تحديث الإجراءات اللازمة التي تدعم عملية التحول الرقمي. •

توفر الإرادة السياسية، بحيث يكون هناك مسؤول أو لجنة تعمل على تعميم وتطبيق هذا المشروع ويئة  •

 5البيئة اللازمة للعمل وكذا تقييم المستوى الذي وصلت به المؤسسات من خلال العمل به.

تشريعية والمتمثلة في التشريعات التي تنظم نشر المعلومات والمحافظة على الأسرار بالإضافة توفر المتطلبات ال •

لهذا يجب على المنظمات أن تقوم بعمليات مسح شاملة  6م استخدام المواقع الإلكترونية،تحديد رسو  إلى

 7مة والقوانين التي لابد أن تساير بدورها مشروع الإدارة الإلكترونية.وتمحيص للأنظ

                                                           

  .236، صمرجع سابقغالم إلهام مصطفى، - 1
دور الإدارة الإلكترونيــــة فــــي تحســــين جــــودة الخدمــــة العموميــــة، مجلــــة المؤشــــر عبــــد الــــرحيم رحــــاوي، خديجــــة قــــاسمي، - 2

  .108، ص2017، أوت 03، ع01، مجللدراسات الاقتصادية
  .215، صمرجع سابقالعربي بوعمامة، رقاد حليمة، - 3
  .820، صمرجع سابقباسم صادق قاسم علي البريهي، - 4
  .108، صمرجع سابقعبد الرحيم رحاوي، خديجة قاسمي، - 5
 ،، "المجلة الدولية للبحـوث القانونيـة والسياسـية"عمار زيدان، حسن بن كادي، التجربة الجزائرية في رقمنة القطاع الصحي- 6

  156، ص01، ع07مج
ئريـة ا"المجلـة الجز سـعيدة عـزوز، نسـيمة مقبـل، عصـرنة المرافـق العموميـة في الجزائـر...الإدارة الإلكترونيـة في البلديـة نموذجـا، - 7 

  .145، ص2018، ديسمبر 08ع للمالية العامة"،
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الحفاظ  إلىالمتطلبات الأمنية، والتي تعمل على التأكد من المستخدم قبل الولوج لأي عملية، بالإضافة  •

    1عليها. بالاطلاععلى سرية المعاملات الإدارية وعدم إفشائها للأطراف غير المصرح لهم 

وخطط التأسيس أي تشكيل إدارة أو هيئات للتخطيط ومتابعة تنفيذ ووضع خطط  الاستراتيجياتوضع  •

 لمشروع الإدارة الإلكترونية.

 ) يبين متطلبات الإدارة الإلكترونية02الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 .مرجع سابق، خديجة قاسمي، عبد الرحيم رحاوي: المصدر

 دارة الإلكترونية:مبادئ الإ .2

مجموعة من المبادئ التي تستقيم عليها، وذلك دف تعزيز فعاليتها وكفاءا، ويمكن  الإلكترونيةللإدارة 

 إبراز هذه المبادئ في:

من أهم أسباب عزوف المواطنين عن الإدارة التقليدية التكاليف المالية الناتجة عن التعامل تخفيض التكلفة: -

مع المرافق العامة، خاصة ذوي الدخل المحدود، وعليه فإن الإدارة الإلكترونية تعمل على الاستثمار في الوسائل 

ن على تقديم الخدمات بأقل الأسعار وهذا ما يخفض تكاليف الحصول التكنولوجية، بحيث يتنافس المتعاملو 

                                                           

  .156، صمرجع سابقعمار زيدان، حسن بن كادي، - 1 

 الإدارة الإلكترونية

 ا-B+><ب

 ا-DEF+ت

 ا=*56ت ا-5FEي ا-D+در

�H3+*+ت 4<اE-ا 

 ا-?@I<�+ت
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ولكن الجدير بالذكر أنه في   1على الخدمات هذا من جهة ومن جهة أخرى تساهم في ترشيد المال العام.

البداية يتطلب تجسيد الإدارة الإلكترونية على أرض الواقع تكاليف باهضة، ولكن بمجرد تطبيقها فإا توفر 

 2الكثير من المال.

ويتم ذلك من خلال خلق بيئة عمل تتضمن مهارات متنوعة مهيأة مات المقدمة للمواطنين: جودة الخد-

مهنيا لاستخدام التكنولوجيا الحديثة، بصورة تسمح بالتعرف لى المشكلات وتشخيصها واقتراح الحلول 

 3ناسبة لها، مع تحديد نقاط القوة والضعف.الم

نتائج مجسدة على أرض  إلىويل الأفكار فالاهتمام الأكبر للإدارة الإلكترونية هو تحالتركيز على النتائج: -

ن حيث الجهد والمال والوقت وتوفير الواقع وتحقيق فوائد للجمهور تتمثل في تخفيف العبء عن المواطنين م

 4خدمة مستمرة.

للجميع سواء في المنازل  تاحة تقنيات الحكومة الإلكترونيةأي إالجميع:  إلىسهولة الاستخدام والوصول  -

 5أو أماكن العمل المدارس والمكتبات لتسهيل التواصل على كل المواطنين.

 

ويمثل مبدأ أساسي في الإدارة الإلكترونية كوا تسعى لتحسين وإثراء ما هو موجود التغيير المستمر:  _

 6رفع مستوى الأداء دف كسب رضا الزبائن. إلىبشكل منتظم، بالإضافة 

 أهمية الإدارة الإلكترونية: .3

قد أصبحت الإدارة الإلكترونية في وقتنا الحالي، جزءا هاما من واقع الأنشطة الإدارية المعاصرة، وليس 

 شكلا للحياة نسعى إليه بقدر ماهي حاجة ماسة تمعاتنا وتكمن أهميتها في:

                                                           

  .816، صمرجع سابقباسم صادق قاسم علي البريهي، عبد الرحمان محمد أحمد السفياني، - 1
مجلة الحقـوق ميلود بن عبد العزيز، بوزكري نعيمة، الإدارة البيروقراطية ومعوقات تجسيد التوجه الرقمي في الجماعات المحلية، "- 2

  .158، ص2022، 02، ع15، مجوالعلوم الإنسانية"
  .261، ص مرجع سابقمهيدي مراد، نصيرة يحياوي ، - 3
  .216، صمرجع سابقالعربي بوعمامة، حليمة رقاد، - 4
  .48، صمرجع سابقلامية طالة، - 5
  .262، صمرجع سابقمهدي مراد، يحياوي نصيرة، - 6 
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تعميق مفهوم الشفافية والابتعاد عن المحسوبية والبيروقراطية، وكسب ثقة المواطنين من خلال تحسين  -

 تي كثيرا ما تقع في الخطأ.الخدمات المقدمة، خلافا للإدارة التقليدية ال

 1ات من خلال شبكة الأنترنت.كمن خلال إقامة الندوات والمؤتمر   إلغاء عامل المكان، وذلك-

 اختصار الوقت وسرعة إنجاز المعاملات، بحيث أن التعامل الإلكتروني يتم بشكل آني دون تضييع للوقت.-

 2تضخم المستويات الإدارية وتعددها. إلىتكون بحاجة  تخفيض حدة الجهاز البيروقراطي وتعقيداته، إذ لا �

تقلص الإجراءات الإدارية، وهذا ما يخلق مناخا تنظيميا جديدا يعود بالإيجاب على الموظفين سواء من حيث -

 3طبيعة العمل أو وتيرته.

عتماد على التعامل الورقي وآثاره السلبية، والتي تبدد الجهد والوقت وتزيد من التكاليف التخفيف من الا-

 4صعوبة البحث عن المعلومات عند الحاجة إليها. إلىبالإضافة 

 تركيز نقطة اتخاذ القرار في نقاط العمل الخاصة ا مع إعطاء دعم أكبر في مراقبتها.-

 تقليص معوقات اتخاذ القرار من خلال توفير البيانات وربطها.-

 5زيادة الترابط بين الموظفين والإدارة العليا وإدارة كافة الموارد ومتابعتها.-

الحد من تأثير  إلىأقصى حد ممكن مما يؤدي  إلىإلغاء عامل العلاقة المباشرة بين طرفي المعاملة أو التخفيف منه -

 عاملات المتعلقة بأحد العملاء.قات الشخصية والنفوذ في إاء المالعلا

ستفادة إلغاء نظام الأرشيف الوطني الورقي واستبداله بنظام أرشفة إلكتروني، ونشر الوثائق لأكثر من جهة والا-

 6منها في أي مكان وزمان.

                                                           

ة ودورهـا في تحسـين خدمـة المـواطنين، فتيحـة فرطـاس، عصـرنة الإدارة العموميـة في الجزائـر مـن خـلال تطبيـق الإدارة الإلكترونيـ - 1 
  .316، ص2016، 15، ع02"، مج"مجلة الإقتصاد الجديد

  .234، صمرجع سابقمصطفى غالم إلهام،  -2 
، "المجلة الوطنية للطفولة والتربيـة"أسامة أحمد مسعود، الإدارة الإلكترونية في الإدارات العمومية الجزائرية العراقيل والحلول،  -3 

  .19ص
  .119، صمرجع سابقنادية إبراهيم السيد هنيدي،  -4 
  .04، صمرجع سابقرأفت رضوان، - 5 
  .316، صمرجع سابقفتيحة فرطاس، - 6 
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تساهم وبشكل كبير في استحداث مناصب شغل جديدة من خلال فتح اال للمهن الحرة المتاحة في الأسواق -

 الإلكترونية.

 .تشجع على العمل بأساليب متحضرة والرفع من الاستثمارات في اال التقني-

 1لوج للشغل الافتراضي مثل إنشاء البرامج الإلكترونية...إلخ.تفتح أبواب الو -

 راء والتظلمات والتي تعمل على تحسين جودة الخدمات المقدمة.لحرية المطلقة في تقديم مختلف الآا-

 تتبع سار التعاملات القائمة بين الوحدات المختلفة والمتعاملين معها وتوثيقها.-

 2فين الزائدين عن الحاجة في الأعمال الإدارية وتحويلها للقيام بالمهام الأساسية في المنظمة.التقليل من الموظ-

 التحول نحو الخدمة العامة المغلقة عن طريق تطوير الإدارة العامة بالآليات التقنية.-

 3د الإلكتروني كبديل للصادر والوارد.التحول نحو الاعتماد على مراسلات البري-

 مميزات الإدارة الإلكترونية: .4

صائص التي جعلت منها البديل للإدارة التقليدية ومن بين هذه الإدارة الإلكترونية تتسم بالعديد من الخ

 الخصائص:

فهي تتخلى ائيا على الشكل الورقي للوثائق وترتكز على البرمجيات والاكسترانت أنها إدارة بلا أوراق:  •

 4والأنترنت.

مكان المؤسسة أو التقيد بوقت  إلىالاستفادة من الخدمات الإدارية دون اللجوء إدارة بلا مكان وزمان:  •

 5معين.

                                                           

، - دراسة بعض النماذج التطبيقية-محمد لكحل، إيمان مسعودين، الإدارة الإلكترونية نموذج حديث لعصرنة الخدمات العمومية- 1 
  .82، ص2021، 01، ع03"، مجاعية والتنمية المستدامةمجلة الحوكمة، المسؤولية الاجتم"

"مجلــة الإدارة االمحليــة الإلكترونيــة في الجزائــر الواقــع والتحــديات،  إلىعمــر حوتيــة، سمــاح عوايجيــة، نبيلــة بــن مســعود، التحــول -2 
  .60، ص2023، 11ع الحدث للدراسات المالية والاقتصادية"،

  .281، ص2017، جوان 01، ج08، ع"مجلة تاريخ العلوم" الإلكترونية على الإدارة التقليدية،صفية زادي، تأثير الإدارة - 3
  .233، صمرجع سابقغالم إلهام مصطفى، - 4
  .112، صمرجع سابقنادية إبراهيم السيد هنيدي،  - 5
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في صفوف  للانتظارقدرا على استعاب أكبر عدد من العملاء في وقت واحد دون الحاجة المرونة:  •

وقدرا على التعامل   2وتخلق المعرفة بصورة مستمرة، 1طويلة تعرقل العمل الإداري، ومواكبتها للتغيرات السريعة،

 3التي يمر ا عصرنا الحاضر.بفعالية وكفاءة مع المتغيرات 

خاصة فيما يتعلق بالمعلومات المهمة، من خلال استخدام برامج حجب البيانات السرية والخصوصية:  •

 4المعلومات. إلىهمة وعدم اتاحتها إلا لذوي الصلاحية الذين يمتلكون كلمة المرور للنفاذ الم

 مراحل تطبيق الإدارة الإلكترونية:المطلب الثالث: 

يؤكد العلماء والمفكرين المهتمين بعلم الإدارة والمتخصصين في تقنية المعلومات الإدارية أن تطبيق الإدارة 

 هي كالتالي: الإلكترونية يتم في خطوات منظمة، والتي

وتتم هذه المرحلة من خلال تشكيل فريق عمل يضم متخصصين في الإدارة إعداد الدراسة الأولية:   )أ

    5المعلوماتية، في سبيل معرفة احتياجات الإدارة من تقنيات المعلومات، وتحديد المتطلبات المالية والبشرية.

وتشمل هذه المرحلة وضع خطة للسير عليها وتوثيق الهيكل التنظيمي ومسار وضع خطة التنفيذ:   )ب

 6العمل، والمهام الوظيفية والخدمات التي تقدمها المنظمة وحصر عملائها.

والتي تدعم الخطة بطريقة محددة وواضحة، ومن هذه المصادر الكوادر البشرية، تحديد المصادر:   )ج

والبرمجيات المطلوبة لإعادة هندسة الأعمال، وفي هذه المرحلة يتم التطوير الإداري بمنظور تقني يراعي كل متطلبات 

 7رة الإلكترونية.الإدا

                                                           

  .316، صمرجع سابقفتيحة فرطاس، -  1
  .03، صمرجع سابقرأفت رضوان، - 2
، رسالة ، المتطلبات البشرية والمادية لتطبيق الإدارة الإلكترونية في المدارس الحكوميةيفة المسعودخليفة بن صالح بن خل- 3

  .30م، ص2008ماجستير، جامعة أم القرى، كلية التربية، السعودية، 
  .23، صمرجع سابقعايدة دايرة، لمياء يخلف، - 4
"مجلة العلوم التربوية والدراسـات  وأثرها في جودة الأداء الوظيفي، عبد الرحمن السفياني، متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية- 5

  .819، ص2023، سبتمبر 33عالإنسانية"، 
  .46، صمرجع سابقخليفة بن صالح بن خليفة المسعود، - 6
  .819، صمرجع سابقعبد الرحمن السفياني، - 7
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برامج  إلىوتتضمن هذه المرحلة تطوير البرمجيات والأعمال الإدارية وتحويلها  :تحديد المسؤولية  )د

سب الآلي، مع مراعات اختيار لغة البرمجة التي تناسب نوع التطبيق المطلوب، ومن ثم توزيع وتطبيقات في الحا

 .المهام على العنصر البشري أو الفنيين القائمين على التقنية

 وعليه يمكن القول بأن الإدارة الإلكترونية في مقارنتها بالإدارة التقليدية عملت على ما يلي:

 إزالة الفجوة بين الإدارة والعاملين. •

إلغاء التقسيم التقليدي المتمثل في الإدارة والعاملين والمستشارين حيث أصبح الشخص هو العامل والمدير  •

 والاستشاري في نفس الوقت.

 إدارة استشارية. إلىإعادة بناء الأدوار والوظائف بما يحول الإدارة صانعة القرار  •

استعمال العديد من المؤسسات الحكومية أساليب عمل قديمة وتقليدية يترتب عليها تعقيد العمل وصعوبة  •

 انجازها.

 اعتماد البيروقراطية أسلوب عمل في الدوائر الحكومية وكثرة الإجراءات الواجب المرور ا لإنجاز المعاملات. •

مشتركة مثل تناقص الدعم المادي لهياكلها التنظيمية وتكاليف  مشكلاتمعاناة المنظمات غير الربحية من  •

 التشغيلية بسبب اتساع الرقعة الجغرافية التي تقدم خدماا إليها.

كلها على أهمية وضرورة الأخذ بالإدارة الإلكترونية   تؤكدإن المتأمل لجميع التعاريف السابقة يجدها بأا 

ومدى حاجة الإدارة الحكومية إليها لما لها من أهمية وأبعاد تقنية من جهة ومن جهة أخرى كون الإدارة الحكومية 

 هي الأداة والآلية التي تجسد الخطط والسياسات العامة.

ولكون الأداء السياسي للدولة يتوقف على طبيعة ونوعية الخدمات المقدمة من طرف الإدارة العمومية فقد  

، فالمشاكل التسييرية دفعت باتجاه البحث عن حلول لها، كان القطاع الحكومي في حاجة ماسة للإدارة الإلكترونية

المرن والسريع  الأسلوب الحديث المتطور إلىوليس هناك أنسب من تغيير نمطها من الأسلوب التقليدي البيروقراطي 

 1القائم على الشفافية.

                                                           

، نقــــلا عــــن: 180، جامعــــة بــــور ســــعيد، صالمحليــــةدور الإدارة الإلكترونيــــة فــــي تطــــوير الإدارة مرفــــت أحمــــد فــــرح، - 1 
https://mandumah.com   
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 إلىذلك تردي الخدمات التي انعكست سلبا على علاقة الدولة بالمواطن يعتبر الدافع الأساسي  إلىضف 

   ضرورة الأخذ بالإدارة الإلكترونية التي تعتبر وسيلة فعالة للرفع من فعالية وكفاءة الجهاز الإداري.

 إدارة الجودة الشاملة أسلوب وأداة :المبحث الثاني

  أصبحت القطاعات، مختلف في المنظمات تواجه التي زايدةالمت والتحديات المتسارعة التطورات ظل في

  يبرز الأساليب هذه بين ومن. الأداء في والفعالية الكفاءة تحقيق تضمن حديثة إدارة أساليب تبني إلى ملحّة الحاجة

  خلال من التنافسية القدرة وتعزيز التنظيمي الأداء تحسين إلى يهدف متكامل كمنهج الشاملة الإدارة مفهوم

 .المستمر والتحسين والابتكار، الجودة، على تركز منهجية وأساليب أدوات تطبيق

  ، الجودة إدارة مثل إدارية، وأساليب مفاهيم عدة بين يجمع إدارياً إطاراً الشاملةادارة الجودة  أسلوب يعُد

  العمليات مختلف بين التكامل تحقيق إلى ويهدف المخاطر، وإدارة الأداء، وإدارة الاستراتيجي، والتخطيط

 رئيسية، مبادئ على الشاملة الإدارة تعتمد كما. عالية بكفاءة الأهداف تحقيق لضمان المنظمة داخل والأنشطة

 .المستمر التحسين وتحقيق البيانات، على بناءً  القرارات واتخاذ الموظفين، وتمكين العملاء، على التركيز مثل

 إدارة الجودة الشاملة: مفهومب الأول: لالمط

إدارة الجودة الشاملة، هي فلسفة إدارية حديثة فرضت نفسها خلال عقد التسعينيات بحيث أصبحت 

، مع الابتكار 1962. نشأت هذه الإدارة أول مرة في اليابان ام الاقتصاديةأسلوب حياة للمنظمات خاصة 

الياباني الذي يسمى بدوائر الجودة، وكان الهدف منها جمع العمال في لقاءات أسبوعية منتظمة لمناقشة سبل 

 1تحسين موقع العمل وجودة العمل.

وقد حقق هذا الأسلوب نجاحا باهرا للمؤسسات التي انتهجته، حيث أصبح السعي نحو إرضاء العملاء  

في عصرنا والتحسين المستمر في الأداء من أجل تحقيق هذا الهدف المتجدد السمة الأساسية للعمل الإداري 

الراهن، ونظرا لأهميتها البالغة تعددت تعاريف الخبراء والإداريين التي صيغت في هذا المفهوم. ولكن، قبل التطرق 

 أي معنى يرمي إليه هذ المصطلح. إلىمفهوم الجودة الشاملة لابد أولا معرفة مفهوم الجودة، و  إلى

 مفهوم مصطلح الجودة:

                                                           

صبرينة حديدان، أهمية دراسة اتجاهات العاملين للتقليل من مقاومة تطبيق إدارة الجودة الشاملة كأنموذج عن التغيير التنظيمي، - 1 
  .109، ص2011، جوان 06ع "مجلة دراسات نفسية وتربوية"،



 ��� ا-@?<��3ا=>+-3; ا:دار�7 -�3456 ا-2              ا-01/ ا-,+*(: 

 

 

74 

 

والتي تعني طبيعة الشخص، أو طبيعة الشيء  (Qualitas)الكلمة اللاتينية  إلىيرجع مفهوم الجودة 

وفي اللغة، ترعف الجودة بأا: جاد الشيء، جودة وجودة أي  1ودرجة الصلابة، وقديما كانت تعني الدقة والإتقان.

صار جيدا، والجيد نقيض الرديء. أما في الاصطلاح، فقد تناول هذا المصطلح العديد من التعاريف، فقد عرفتها 

مر لكيفية مؤسسة كوبرز وليبراند بأا "إندماج ومساهمة كل فرد يعمل بالمنظمة في المراقبة والتطوير والتحسين المست

 2أداء العمل، من أجل الوفاء بتوقعات العميل".

ويعرفها المعهد الأمريكي للمعايير بأا "جملة السمات والخصائص للمنتج أو الخدمة التي تجعله قادرا على 

الوفاء باحتياجات معينة"، أما هيكسون فيعرفها بأا "تأدية العمل الصحيح على نحو صحيح من الوهلة الأولى 

في حين يعرفها كونل بأا "المتانة والأداء  3تقويم المستفيد من معرفة مدى تحسن الأداء". مع الاعتماد على

ز"، وكروسي فيليب" هي المطابقة للمواصفات"، أما تعريف ديمنج الأب الروحي لإدارة الجودة "البحث المتمي

 4المستمر عن الأخطاء والعمل على تحسينها".

أن جودة السلع  إلىأما دومينغ فيشير   5وفي موضع آخر عرفها كروسبي بأا "خلو المنتج من الأخطاء"،

 6والخدمات المقدمة من طرف المؤسسات باختلاف أنواعها أو طبيعة نشاطها هو مفتاح نجاحها.

كما تعرفها هيئة المواصفات البريطانية بأا " مجموعة الصفات والملامح والخواص المتعلقة بالمنتج أو الخدمة 

 7بما يرضي ويشبع الاحتياجات الملحة والضرورية"

                                                           

ولايــة -إدارة الجــودة الشــاملة كمــدخل لتحسـين أداء المــوارد البشــرية فــي الإدارة المحليــة دراســة حالــةالعابـد هــواري، - 1 
  .16، ص2014/2015، كلية الحقوق والعلوم السياسية، -بسكرة-، رسالة ماجستير، جامعة محمد خيضرأدرار

"مجلـة مكتبـة دارة الجودة الشاملة دراسة نظرية ونموذج مقترح لها في مكتبة الملـك فهـد الوطنيـة، محمد بن عبد العزيز الراشد، إ- 2 
  .02، ص2011، نوفمبر 02، ع17مج الملك فهد الوطنية"،

، شــركة روابــط للنشــر وتقنيــة إدارة الجــودة الشــاملة المفهــوم والفلســفة والتطبيقــاتجــت راضــي، هشــام يوســف العــربي، - 3 
  .20-19، ص2016المعلومات، 

  .17، صمرجع سابقالعابد هواري، - 4 
5 -Crosby. A.P, Quality is free, M C grow, ill book, Co, INC, 1979 , p96. 
6 -Logothétis.N, Managing for total quality from Deming to tagouchi, pretice hall, London, 

1992, p32. 
، القاهرة: اموعة 01، طالجودة الشاملة استراتيجية كايزن اليابانية في تطوير المنظماتإدارة مدحت محمد أبو النصر، - 7 

 .49، ص2015العربية للتدريب والنشر، 
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في سورة الكهف: ﴿ إن  إلىوتع لإسلامي فيتجلى معناها في قول االله سبحانهأما الجودة من منظور الدين ا

 1ين أمنوا وعملوا الصالحات إنا لا نضيع أجر من أحسن عملا﴾الذ

رغم من تعدد التعاريف المقدمة لمصطلح الجودة فإا ترتبط أساسا بحاجات ورغبات بالوعلى العموم، ف

 د.الزبائن أو تجاوزها، مما يعني التقليل من الأخطاء المرتبطة بتقديم الخدمة أو المنتوج أو كلاهما في آن واح

أي أن هذا المفهوم يتجاوز تحقيق احتياجات وتوقعات العميل وإسعاده والحصول على ولائه فقط بل هو 

ساطة إتقان العمل وانجازه بالطريقة الصحيحة مما يمكن المستهلكين لتلك الخدمات أو السلع الحصول على بب

 متطلبام واعتزاز مقدمي الخدمة بعملهم وبالخدمات التي يقدموا.

 أهداف الجودة:

اسية من تطبيق الجودة يرتكز على المنتوج أيا كان نوعه سواء سلع أو خدمات، فالمؤسسات إن الغاية الأس

بمختلف مكوناا تسعى لإخراج منتج مميز يكسب رضا المستفيدين ويحقق الأهداف الربحية بالنسبة للقطاعات 

ية الخدماتية والجمعيات التجارية، والاهداف الاجتماعية بالنسبة للقطاعات غير الربحية مثل المؤسسات العموم

 الخيرية.

 ومن هذا الهدف الأساس يمكننا استنتاج أهداف أخرى تتمثل فيما يلي:

فالجودة تتطلب انتهاج طريقة صحيحة لإنجاز الأعمال المتقنة من أول مرة أي التقليل من : خفض التكاليف

 الأشياء التالفة وبالتالي تقليل التكاليف.

فالإجراءات التي وضعت من قبل المنظمات تركز على تحقيق الأهداف  اختصار وقت إنجاز المهام:

 من الأحيان مما يؤثر سلبا على الإنجاز. ومراقبتها وبالتالي فقد جاءت هذه الإجراءات طويلة وجامدة في كثير

العمل وتحقيق الجودة في  مل التأكيد على ثقافة الجد واحترا: وذلك من خلارفع مستوى العاملين بالمؤسسة

 جميع المراحل.

 تكوين بيئة تدعم وتحافظ على التطوير المستمر.

 مل المتكرر.تقليل المهام عديمة الفائدة وزمن الع

                                                           

  .30، الآية سورة الكهف -1 
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 تعريف إدارة الجودة الشاملة:-1

في البداية ليصف أسلوب تحسين الجودة الذي تستخدمه  "إدارة الجودة الشاملةاستخدم هذا المفهوم "

في تطبيق وتنفيذ المنظمات اليابانية والمعروف بحلقات الجودة، لكنه تطور ليشمل جوانب وأبعاد متنوعة وعديدة 

إدارة الجودة الشاملة، فأهم نقطة ترتكز عليها هذه الإدارة هو النظرة الشمولية لجميع عمليات وأنشطة المؤسسات 

 1وإجراءات العمل فيها، والتحسين المتواصل في جميع الميادين والحرص على جودة الخدمات المقدمة.

"فلسفة إدارية تشمل كافة أنشطة المؤسسة  يعرف معهد المقاييس البريطاني إدارة الجودة الشاملة على أا

التي من خلالها يتم تلبية احتياجات وتوقعات المستهلك واتمع، وتحقيق أهداف المؤسسة بأقل التكاليف وبأكفأ 

 2الطرق من خلال الاستخدام الأمثل لطاقات كل العاملين ا بدافع مستمر للتطوير"

ذلك النظام الشامل للقيادة والتشغيل الذي يعتمد على  إلىوعليه فإن مصطلح إدارة الجودة الشاملة يشير 

وبالرغم من تباين الأفكار والتعاريف المقدمة  3ء بشكل مستمر.مشاركة جميع العاملين دف تحسين الجودة والأدا

أن هذا التباين الشكلي يكاد أن يكون متماثلا في المضامين الجوهرية الهادفة  من طرف الباحثين لهذا المصطلح، إلا 

 :كوا تتمحور حول هدف واحد وهو نيل رضا العملاء، ومن بين هاته التعريفات نجد

 ا تلك الفلسفة والمبادئ التي تدل وترشد المؤسسة لتحقيق وهناك من قام بتعريف إدارة الجودة الشاملة بأ

 4تطوير وتحسين مستمر دف نيل رضا العملاء والعاملين من خلال تقديم ما يتوقعونه أو ما يفوق توقعام.

ويمكن القول بأن إدارة الجودة الشاملة هي أحد أبرز المفاهيم الإدارية الحديثة، التي تتطلب أساليب إدارية 

تنتهي من طرف الإدارة العليا والعاملين في كافة المستويات التنظيمية، دف اجراء  مستمرة لاوجهود ابتكارية 

 5شاملة على المدى البعيد.تحسينات 

                                                           

  78، ص 2006، عمان: دار الحامد للنشر والتوزيع، 01حريم، مبادئ الإدارة الحديثة، مجحسين - 1 
دراسة تحليلية لآراء العـاملين -ملكي، لخضر مداح، مدى إدراك متطلبات إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسات المالية بالجزائر علي- 2 

  .156، ص2021، 01، ع07مج "مجلة الدراسات الاقتصادية الكمية"، ،-بمختلف الوكالات البنكية بمدينة الجلفة
  .05، ص، مرجع سابقمحمد بن عبد العزيز الراشد- 3 
  .53، صمرجع سابقسناء فاروق العاجز، - 4 
  .54ص المرجع نفسه،- 5 
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التخطيط لها "المنهجية المنظمة لضمان سير النشاطات التي تم  كروسبي عرف إدارة الجودة الشاملة بأا

مسبقا، حيث أا الأسلوب الأمثل الذي يساعد على منع وتجنب حدوث المشكلات من خلال العمل على 

    1تحفيز وتشجيع السلوك الإداري والتنظيمي الأمثل في الأداء واستخدام الموارد المادية والبشرية بكفاءة وفاعلية".

تحقيق التعاون والمشاركة  إلىأما وليم إدوارد ديمنج فعرف إدارة الجودة الشاملة بأا طريقة الإدارة المنظمة، دف 

المستمرة من العاملين بالمنظمة من أجل تحسين السلعة أو الخدمة والأنشطة التي تحقق رضا العملاء وسعادة 

  2العاملين ومتطلبات اتمع.

ينغ هي أسلوب إداري لتحقيق النجاح الطويل الأمد من خلال إرضاء إن إدارة الجودة الشاملة حسب ديم

الزبائن، وتعتمد إدارة الجودة الشاملة على مشاركة أعشاء المؤسسة في تحسين العمليات والمنتجات والخدمات 

 3والبيئة الثقافية للعمل، وتعود إدارة الجودة الشاملة بالمنفعة على المؤسسة واتمع.

ة الشاملة مفهوما متكاملا من خلال اعتبارها مجموعة من المبادئ والأساليب كما يعد مفهوم إدارة الجود

والمهارات التي تستهدف التحسين المستمر للأداء في العمليات والوظائف والخدمات والأفراد باستخدام الموارد 

 4المالية والبشرية، لمواجهة احتياجات وتوقعات العملاء الحالية والمستقبلية وتحقيق رضاهم".

بأنه لا يوجد تعريف شامل وقاطع لإدارة الجودة الشاملة يتناولها من كافة الجوانب والأبعاد، ومن هنا يتضح 

رغم جانبا من الجوانب، ولكن الجدير بالذكر أنه بال اتعريفا لمفهوم الإدارة الشاملة تناولو  افكل الباحثين الذين قدمو 

من اختلاف وجهات نظرهم إلا أم اتفقوا على الأهداف المرجوة من تطبيق هذا المفهوم والذي يصب في النهاية 

 ء المؤسسة ومشاركة العاملين ا.تحقيق رضا العميل وتحسين أدا إلى

 

                                                           

مــدى تطبيــق ركــائز إدارة الجــودة الشــاملة وتأثيرهــا علــى الأداء المــالي فــي مؤسســات الإقــراض ســناء فــاروق العــاجز، - 1 
غــزة، كليــة التجــارة، -ســلاميةن، رســالة ماجســتير، المحاســبة والتمويــل، الجامعــة الإالنســائية فــي قطــاع غــزة مــن وجهــة نظــر العــاملي

  .52، ص2008
، اموعـة العربيـة 01، طإدارة الجودة الشاملة استراتيجية كايزن اليابانية في تطوير المنظمـاتمدحت محمد أبو النصر، - 2 

  .54، ص2015للتدريب والنشر، 
هنــد رشــدي، القــاهرة: كنــور  ، تــر:01، ط-أســس ومبــادئ وتطبيقــات-إدارة الجــودة الشــاملةديمنــغ، هاغســتروم روبــيرت - 3 

  18، ص2009للنشر والتوزيع، 
  .25، صمرجع سابقجت راضي، هشام يوسف العربي، - 4 
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 التطور التاريخي لإدارة الجودة الشاملة:-2

مراحل الفكر التنظيمي والتي استندت على العديد من المتغيرات التي  إلىيعود أصل إدارة الجودة الشاملة 

إدوارد ديمنغ باليابان الذي أدرك أن الموظفين هم وحدهم الذين  إلىلفضل في نشأا أفرزا البيئة التنظيمية، ويعود ا

ج، وازداد تأثير الجودة في الخمسينيات والستينيات عندما تبنت معظم المنظمات اليابانية يتحكمون بعملية الإنتا 

الجوائز للجودة المحسنة، وزاد ارتباط  امسابقات ورصدو  ابسرعة كبيرة مبادئ ديمنغ لرقابة الجودة، بحيث أقامو 

ا تغيرت سمعة المنتوجات اليابانية م بالعمل وتحسنت جودة البضائع المنتجة بشكل جيد، وخلال عشرين عاالموظفين

 1أصبحت الصناعات اليابانية رمزا للجودة الدائمة.و 

بالحديث عن مراحل الجودة وأساليبها، فهي متعددة منذ بداية هذا القرن نتيجة لتطور عمليات الإنتاج 

 املة تاريخيا بالمراحل التالية:رة الجودة الشطور الذي مرت به إداوتعقيدها، لهذا يمكن تصنيف الت

في هذه المرحلة تم الاعتماد على الأساليب الإحصائية والتحليلية ): 1940-1930مرحلة التفتيش ( •

 الولايات المتحدة الأمريكية، والدور الرئيسي في هذا يعود لكل من ديمنغ وجوران. في

المنافسة في هذه المرحلة كانت محدودة بين المؤسسات ): 1790-1940دة (مرحلة مراقبة الجو  •

حد ما في هذه الفترة، وفي تلك الفترة ذهب  إلىالإنتاجية والخدماتية، وقد كانت كل من الإنتاجية والجودة مهملة 

اليابان لإلقاء المحاضرات وإقامة الدورات التدريبية أين تبنت المنظمات اليابانية أفكاره، وقد تم وضع طاقم  إلىدبمنغ 

 2متخصص في الجودة آنذاك.

 تمت إقامة أقسام للجودة في هذه الفترة وظهور معايير الجودة.): 1985-1970مرحلة توكيد الجودة ( •

في هذه المرحلة برز الاهتمام بالجودة نظرا لأهميتها يومنا هذا):  -1985مرحلة إدارة الجودة الشاملة ( •

 3البالغة، وبروز التنافس الحاد بين مختلف المنظمات الاقتصادية.

                                                           

تطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة فـــي المصـــارف الإســـلامية وتأثيرهـــا علـــى التنميـــة خالـــد أحمـــد ســـحيمي محمـــد فلمبـــان، - 1 
  .35-23، ص ص 2008العربية للعلوم المالية والمصرفية، ، كلية العلوم المالية والمصرفية، الأكاديمية الاقتصادية

دراســة حالــة ولايــة -إدارة العمالــة مــن منظــور إدارة الجــودة الشــاملة فــي تنفيــذ المبــانيجمــاع، فتــاح عبــد الحميــد محمــد - 2 
  18، ص2009، جامعة أم درمان الإسلامية، الخرطوم

، 2022، جــوان 09، مــج01ع"مجلــة أبحــاث ودراســات التنميــة"،  حمــزة فيشــوش، إدارة الجــودة الشــاملة رؤيــة إســلامية،- 3 
  .265ص
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 المطلب الثاني: خصائص ادارة الجودة الشاملة

 متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة:

تعتبر متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة محلة البناء الفكري والفلسفي الذي تستمد منه إدارة المؤسسات 

واسع الذي تشهده مقومات استمرارية العمل الفعال للوصول للأهداف المرجو بلوغها خاصة في ظل التنافس ال

المؤسسات المختلفة، وعليه فإن الأسس العملية التي تعتمد عليها ثقافة الجودة الشاملة وتقوم على أساسها تتجسد 

 في:

ترتبط إدارة الجودة الشاملة بقرارات استراتيجية لابد من القيادة الإدارية العليا في المنظمة:  التزام-

القيادات العليا الالتزام ا الأمر الذي من شأنه أن يدعم وينشط حركة القائمين في الأنشطة النوعية في 

 التأكيد على: المنظمة وتحقيق الأبعاد المستهدفة من خلال

 دعم وتعزيز ثقافة الجودة في المنظمة والتأكيد على أهميتها في استقرار وتطوير المنظمة ككل. �
 دعم وتعزيز دور العاملين واسهامام الفاعلة في تحقيق متطلبات الجودة. �
 وضع وبناء أسس كفيلة بمختلف المسارات الهادفة لتحقيق التطوير النوعي الشامل في مختلف الميادين. �
 1بناء رؤية شاملة واستراتيجية واضحة المعالم في إطار المنظمة وتحقيق أهدافها �

وهو الاعتماد على الحقائق الواقعية المتعلقة بالأسواق والمنافسين والمستهلكين الإدارة المبنية على الحقائق: -

 والعاملين وغيرها من ذوي العلاقات الإنسانية.

التنظيمي الملائم السليم يحدث لإدارة الجودة الشاملة نجاحا ملحوظا  فتوفير المناخ المناخ التنظيمي:-

والتمكن من قيادة المؤسسة من خلال يئة العاملين في مختلف مستويام نفسيا لقبول مفاهيم إدارة الجودة 

 2ؤسسة.الشاملة، فهذا الاتجاه يساعد على تعزيز إمكانية تطبيق الجودة وفق بناء فكري وثقافي للعاملين بالم

هام لتطبيق إدارة الجودة الشاملة لابد من تحديد المقاييس الموضوعية لإنجاز الم الوقاية بدلا من العلاج:-

 المكلف ا العاملون والتي ترتكز على انتهاج أسلوب الوقاية من الأخطاء.

                                                           

الأساليب والمقومـات،  -مراحل التطبيق-بلحاج الزين فتحية، محمد عبد الهادي، إدارة الجودة الشاملة: التخطيط الاستراتيجي- 1 
  .964، ص2022 "مجلة دفاتر البحوث العلمية"،

  .233-231، ص ص2015، عمان: دار المسيرة، العملاءإدارة الجودة وخدمة حمود، خضير كاظم، - 2 
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من أداء واجبام والسعي لتنشيط القوى العاملة والحصول على المهارات والكفاءات تمكين العاملين -

 والعناية ا.البشرية وتطويرها 

وعليه فإن عبارة كايزن تعني التحسن المستمر أو التغيير للأفضل وهو الهدف التحسين والتطوير المستمر: -

 1الأساسي من تطبيق إدارة الجودة الشاملة.

 البنية الداعمة لإدارة الجودة الشاملة: .1

 الإيمان بالتحسين المستمر. •

 اعتبار الجودة عاملا استراتيجيا لأعمال الإدارة. •

 إعطاء الجودة الاهتمام الأكبر خلال التنظيم. •

 عاملين في المؤسسة وتحفيزهم والوصول لدرجة الولاء من طرف المستفيدين.الاهتمام برضى ال •

 المسؤولية الفردية للجودة. •

 ضرورة تنفيذ الأعمال دون أخطاء من المرة الأولى. •

 توفير البنية التحتية الفنية للجودة. •

 تأسيس هيئات وطنية لتنسيق أنشطة الجودة. •

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة:
تتمثل إدارة الجودة الشاملة في مجموعة مبادئ إدارية تركز على تحسين الجودة، وإذا ما طبقت هذه المبادئ 

من ظرف المؤسسات بفاعلية فإا ستحقق نجاحات باهرة ومتميزة من الجودة ويمكن توضيح هذه المبادئ في 

 النقاط التالية: 

سية لتطبيق الجودة الشاملة، وقد اجتمع العديد من الباحثين على يعتبر الركيزة الأساالتركيز على الزبون:   )أ

أهمية هذه الركيزة، حيث أكدوا أن معاملة العميل الداخلي يجب أن تكون كمعاملة العميل الخارجي لتحقيق 

   3ولهذا فإن تحقيق رضا الزبون يمثل الهدف الجوهري للمنظمة في ظل إدارة الجودة الشاملة، 2النجاح في المنظمات.

                                                           

  .964، صمرجع سابقبلحاج الزين فتحية، محمد عبد الهادي، - 1 
  .33، صمرجع سابقالعابد هواري، - 2 
، د ت ن، 34، مجلــة إدارة، عأهميــة تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة لتحســين القــدرة التنافســية فــي المؤسســةناصــر مــراد، - 3

  .10ص
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يدير المؤسسة على كافة المستويات التنظيمية، واعتبار رغباته هي التي تقود  وهذا من خلال تعميق فكرة المستهلك

 1العمليات الإنتاجية على اختلاف أنواعها.

حيث يقع على قيادة المؤسسة مسؤولية زبائنها وفي استمرارية المنظمة ونجاحها، مما يفرض عليها القيادة:   )ب

وإيمان الإدارة العليا بأهميتها وفوائدها في تحقيق التحسين المستمر للخدمات   2فهم حاجام والعمل على تلبيتها،

 4الإدارة العليا يعتبر العنصر الحاسم في التنفيذ الناجح لبرامج إدارة الجودة الشاملة. التزامكما أن   3والسلع،

اركة الكاملة فالموظفون في جميع مستويام هم ركيزة المنظمة والسماح لهم بالمشمشاركة الموظفون:   )ج

فرق تعمل على  إلىهم وتتم هذه المشاركة من خلال تقسيم 5تمكنهم من إظهار قدرام من أجل أن تعم الفائدة،

أن يكون أعضاؤها من  إزالة الحواجز بين الإدارات والأقسام، كما تكمن مهمة هذه الفرق في التحسين لذا يجب

 إلىأن إشراك جميع الأطراف يساعد على الوصول  إلىبالإضافة  6الأشخاص الموثوق م ولهم استعداد للتطوير.

 7خطة أفضل وتحسين كفاءة صنع القرارات. 

شطة والموارد ذات العلاقة من خلال فبلوغ النتائج المرجوة يتحقق من خلال إدارة الأنمدخل العملية:   )د

 8نموذج العملية.

وجود قيادة ملتزمة ببرنامج إدارة الجودة الشاملة تضع كل فرد في الطريق استخدام مدخل النظام للإدارة:   )ه

 9مج بنجاح وبالشكل الذي يحقق الفائدة المرجوة منه.الصحيح أي احترام النظام وتطبيق البرنا

                                                           

  .157، صمرجع سابقملكي، لخضر مداح،  علي- 1 
  .110، ص، مرجع سابقصبرينة حديدان- 2 

ظــاهر لفــا عافــت النــويران، أثــر إدارة الجـودة الشــاملة علــى القــدرة التنافســية للمنشـآت الصــناعية دراســة تطبيقيــة علــى شــركات - 3 
  .121، ص2017، 17ع "مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية"، ،الأسمدة الأردنية

  .157، صمرجع سابقعلي ملكي، لخضر مداح، - 4 
  .23، ص2005الأردن،  -، جامعة الإسراء الخاصةإدارة الجودة الشاملةمحمد عبد الوهاب العزاوي، - 5 
  .122، صمرجع سابقظاهر لفا عافت النويران، - 6 
دراسة ميدانية بالمصلحة البيومترية لبلدية -وم إدارة الجودة الشاملةعلام بوبكر، بن صغير عبد العظيم، أثر الثقافة في تطبيق مفه 7 

  .103، ص2021، 02، ع05مج "مجلة السياسة العالمية"،، -سعيدة
  .110، صمرجع سابقصبرينة حديدان، - 8 
  .23، ص2005الأردن،  -، جامعة الإسراء الخاصةإدارة الجودة الشاملةمحمد عبد الوهاب العزاوي، - 9 
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قدم والجدة، أي الابداع معنى ال إلىنحو الأحسن والجيد دون النظر  بمعنى اتجاههاالتحسين المستمر:   )و

اعتمادها على معايير متغيرة ومتنوعة من شأا مواكبة  إلىالإيجابي والتميز حتى في الأعمال القديمة، بالإضافة 

 في عملية التحسين التي تقوم على أداء الأشياء البسيطة بطريقة أفضل وذلك بإشراك جميع العاملين 1تغيرات البيئة،

 2لرفع مستويات الأداء.

ويتركز هذا المبدأ على فرضية مفادها أن العمل هو سلسلة من الخطوات النشاطات المترابطة التي تؤدي في 

محصلة ائية، ويجب الاهتمام بكل خطوة من هذه الخطوات والتقديم لها كل ماتتطلبه لتحسينها  إلىالنهاية 

 3المستمر وتقليص احتمالات تغير المحصلة النهائية.

بتحليل عمليات العمل، مراجعة خطوات كما يقصد بالتحسين المستمر للعمليات قيام المنظمات 

الكفيلة بتقليص دورات العمليات الكثيرة دائها للأعمال بصفة مستمرة ومنتظمة واستعمال الأساليب أوإجراءات 

 4العمليات المتزامنة. إلىوالانتقال من العمليات المتتابعة 

يقصد ا القياس والمعلومات والتغذية العكسية لكل العاملين واتخاذ في اتخاذ القرار: مدخل الحقائق   )ز

 5القرار واعتماد معايير القدوة المقارنة.

وهذا من خلال تنمية إدراك الإدارة العليا والعاملين في كافة علاقات المنفعة المتبادلة مع المجهزين:   )ح

 6المستويات الإدارية بأهمية إدارة الجودة الشاملة والمزايا المترتبة عن تطبيقها على كل الأطراف.

 

                                                           

مجلـــة العلـــوم الإنســـانية ينة حديـــدان، مراحـــل ومعوقـــات تطبيـــق التغـــير التنظيمـــي "إدارة الجـــودة الشـــاملة أنموذجـــا"، "صـــبر - 1 
  .57، ص2013، سبتمبر 12، عوالاجتماعية"

-علاق زكريا، حدة يوسفي، أهمية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة لإدارة المـوارد البشـرية في التخفيـف مـن العـبء في العمـل-2 
  .10، ص2020، نوفمبر 03، ع15مج "مجلة وحدة البحث في تنمية الموارد البشرية"،، -دراسة تحليلية

"مجلــة طبيــق نظــام إدارة الجــودة الشــاملة في مدينــة الحســين الطبيــة، سمــر فناطــل الــزبن، سمــيرة إبــراهيم النيــف، قيــاس كفــاءة ت-3 
  .243، ص2012جوان  الدراسات"،

  .1993، القاهرة: الشركة العربية للإعلام العلمي، 06، عتطبيق إدارة الجودة الشاملة: خلاصاتجوزيف جوران، -4 
"مجلــة في الجامعــات الأردنيــة دراســة استكشــافية،  عيســى يوســف قــدادة، إيجابيــات ومعوقــات تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة- 5 

  .05، ص2008، جوان 03، عأبحاث اقتصادية وتجارية"
  .60، صمرجع سابقسناء فاروق العاجز، - 6 



 ��� ا-@?<��3ا=>+-3; ا:دار�7 -�3456 ا-2              ا-01/ ا-,+*(: 

 

 

83 

 

تعديل مسار تحقيق الأهداف من خلال الوقوف  إلىوهي تعتبر عملية ضرورية دف التغذية الراجعة:   )ط

 1لأداء وتبيين مختلف الأخطاء والعمل على إصلاحها والحد من وقوعها مرة أخرى.على مستوى ونتائج ا

من خلال ما تقدم نجد أن نجاح أي منظمة مرتبط بتعاون عامليها في شكل فريق متلاحم يتحمل 

 المسؤولية، يحقق نتائج وأهداف ممتازو أكثر منها من عمل العاملين كل فرد على حدى.

 أهمية إدارة الجودة الشاملة: .2

تتأثر المنظمات بمختلف أنواعها في وقتنا الحالي بالتغيرات والتطورات الحديثة التي ألقت بظلالها على كافة 

تنوعها، مجالات الحياة، بحيث تواجه تحديات كثيرة تتمثل في تعدد الأهداف في ظل تزايد الحاجات الإنسانية و 

وللتصدي لمثل هذه العراقيل لابد للمنظمات أن تعمل على تغيير فلسفتها الإدارية دف ضمان البقاء 

الاستثمار الأحسن للوارد  إلىوالاستمرار، فالإدارة تعتبر الحجر الأساسي في بناء اتمعات وتقدمها، فهي دف 

المادية والبشرية المتوفرة لتحقيق الأهداف المرجوة، وتعتبر إدارة الجودة الشاملة بديل فعال للإدارة التقليدية تحافظ 

داء، بحيث تعتبر إدارة الجودة الشاملة من أهم وأكثر الخطوات الفاعلة في على استمرارية البناء التنظيمي وتحسن الأ

 وتتمثل أهمية إدارة الجودة الشاملة في: 2تحقيق الأبعاد الأساسية للأنشطة المختلفة في المؤسسات

 تخفيض التكلفة وزيادة الربحية. •

 والوفاء ا.تمكين الإدارة من دراسة احتياجات العملاء  •

 3داء العنصر البشري نحو تقديم منتج ذي جودة عالية.أالتغلب على العقبات التي تعوق  •

م المعنوية نيل رضا العاملين وذلك من خلال تحسين العلاقات بين العاملين في المؤسسة ورفع روحه •

  4نتماء للفريق والولاء للمؤسسة.وشعورهم بالتماسك والا

 5تلبية حاجات ورغبات الزبائن. إلىقيق إنتاجية عالية التي تؤدي تح •

                                                           

  .157، صمرجع سابقعلي ملكي، لخضر مداح، - 1 
، ص 2016العلمـي للنشـر والتوزيـع، ، عمان: دار الإعصـار إدارة الجودة الشاملة في الجامعاتالتركاوي، يونس خير االله - 2 

  .88-87ص 
  .43، صمرجع سابقجت راضي، هشام يوسف العربي، - 3 
  .109، ص مرجع سابقصبرينة حديدان، - 4 
  .06، صمرجع سابقعيسى يوسف قدادة، - 5 
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 زيادة الفاعلية، وتخفيض المخزون، وتقليص الأخطاء ووقت تسليم الخدمات. •

 تحسين الاتصال والتعاون بين مختلف الوحدات. •

 1نسبة التسرب الوظيفي والغيابات. انخفاض •

 الفحص المستمر لجميع العمليات واستبعاد الفعاليات الثانوية في تقديم الخدمات. •

 2الأبد. إلىراجعة المستمرة لسير العمليات لتطوير استراتيجية التحسين المستمر الم •

ادة الإنتاجية وتقليل مستويات المخزون والأخطاء والتسليم في تحقيق فعالية المؤسسة وذلك من خلال زي •

 3المواعيد المحددة.

 توفير الوضوح بين العاملين وتوفير المعلومات المرتدة لهم وتوطيد الثقة بين أفراد المنظمة. •

 4تحسين سمعة المنظمة في نظر العاملين والعملاء. •

 منهج شامل للتغيير بعيد كل البعد عن النظام التقليدي المطبق على شكل إجراءات وقرارات. •

 5تحقيق ميزة تنافسية وعائد مرتفع. •

 الرفع من حركية ومرونة المنظمة في تعاملها مع المتغيرات المختلفة. •

 6زيادة الربحية وتحسين اقتصاديات المنظمة. •

جات العملاء وبالتالي تعرف االتقليل من الخسائر حيث تركز إدارة الجودة الشاملة على التعرف على احتي •

 7الذي عليها أن تقدمه من المواصفات التي يريدها وجذب عملاء جدد.ا م

 زيادة كفاءة المنظمة في إرضاء العملاء والتفوق والتميز على المنافسين. •

                                                           

  .38، صمرجع سابقالعابد هواري، - 1 
  .35، صمرجع سابقمحمد عبد الوهاب العزاوي، - 2 
  .110، ص مرجع سابق، دانصبرينة حدي- 3 
  .43، صمرجع سابقجت راضي، هشام يوسف العربي، - 4 
  .103، صمرجع سابقعلام بوبكر، بن صغير عبد العظيم، 5 

، 2022، جــوان 01، ع09، مــج، "مجلــة أبحــاث ودراســات التنميــة"إدارة الجــودة الشــاملة رؤيــة إســلامية، حمــزة فيشــوش 6 
  .268ص

  .19ص، ، مرجع سابقناصر مراد 7 
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 زيادة حركية ومرونة المنظمة في تعاملها مع المتغيرات. •

 1سين اقتصاديات المنظمة.زيادة الربحية وتح •

وتعتــبر إدارة الجــودة الشــاملة طريقــة تفكــير جديــدة للمنظمــات ولأســاليب إدارة المــوارد، وتقــوم علــى المشــاركة 

الواسعة في التخطيط والتنفيذ على التحسين المستمر علـى العمليـات الـتي تفـوق توقعـات العمـلاء، وفي نفـس الوقـت 

موجــه نحــو كســب ولاء العمــلاء ورضــاهم في الحاضــر والمســتقبل مــن خــلال الاعتمــاد  هــي عبــارة عــن نظــام متكامــل

والتــزام إدارــا العليــا بــالتغيير نحــو برنــامج إدارة الجــودة الشــاملة علــى التعــاون مــن قبــل جميــع الأفــراد داخــل المنظمــة، 

والتحسينات المستمرة في الإنتاج، والاعتماد على العمـلاء في تحديـد وتعريـف الجـودة والتعامـل الإنسـاني مـع العـاملين 

 ب على رضا العملاء.مما يحقق رضاهم وهذا ما سينعكس بالإيجا

 ): أهمية إدارة الجودة الشاملة03الشكل رقم(

 268حمزة فيشوش مرجع سابق، صالمصدر: 

 مميزات إدارة الجودة الشاملة: .3

 : وتعني إتقان العمليات الإدارية، وتلبية حاجيات وتوقعات العميل.الجودة •

                                                           

  .268، صمرجع سابقحمزة فيشوش، - 1 

إدارة الجوة 

الشاملة

التركيز على 

العميل

عملية التخطيط

المشاركةعملية الإدارة

عملية التحسين 

المستمر
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 1تبسط النماذج والإجراءات وتزيد من إنتاجية المؤسسات باختلاف أنواعها. •

، 2نظمات ومن هنا كانت التسمية الجودة الشاملة: أي أا تشمل جميع قطاعات ومستويات المالشمول •

ادة، العلاقات القائمة مع الموردين وبشكل خاص جهود كل أي تشمل على التميز في كل من ثقافة المنظمة، القي

 3من يعمل في المنظمة من عمال ومدراء دف تلبية حاجات الزبائن وتحقيق توقعام.

، وإدراجهم جميعا في 4اف المرجوة "الجودة"وتعني دعم مشاركة العاملين وتعاوم لتحقيق الأهد المشاركة: •

 5القاعدة لتحسين الأداء المؤسساتي. إلىعمليات حل المشاكل من القمة 

في تحسين الأداء والإنتاجية والعمل على حل  6مل الجماعي بدل العمل الفردي،: دعم العالجماعة •

 7ودة.مشاكل العمل وتحسين الج

: باعتبارها بديلا عن الرقابة الخارجية فالجودة سلوك يفرض على الإنسان لكنه ينبع منه عن بة الذاتيةالرقا •

 8قناعة تامة والتزام

 

 

 

 

 

 

                                                           

  .58، صمرجع سابقمدحت محمد أبو النصر، - 1 
  .58، صالمرجع نفسه -2 
  .10، صمرجع سابقناصر مراد، - 3 
  45، صمرجع سابقجت راضي، هشام يوسف العربي،  -4 
  .105، صمرجع سابقعلام بوبكر، - 5 
  45ص ،مرجع سابقجت راضي، هشام يوسف العربي، - 6 
  .11، صمرجع سابقناصر مراد،  -7 
  .45، صمرجع سابقجت راضي، هشام يوسف العربي، - 8 
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 خطوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة:مطلب الثالث: ال

فيما يخص تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات، فهو يعد عملية معقدة تتطلب وقتا طويلا لاستكمال  

يئة أجواء الانتاج والعمل  إلىمراحلها، فهي منهجية علمية وعملية متطورة ترتبط بكافة أنشطة المنظمة، ودف 

لة داخل المؤسسات وتطوير العاملين وتحسين جودة الخدمات المقدمة للعملاء وعليه فإن تطبيق إدارة الجودة الشام

 وهي كالتالي:يتم عبر مراحل 

هي عبارة عن وتتمثل هذه المرحلة في يئة المناخ العام والملائم لإرساء إدارة الجودة الشاملة، و الإعداد:    )أ

   1لموارد المطلوبة لتنفيذها.ورسالة الشركة وا الاستراتيجيةمرحلة تحضيرية لتحديد مجموعة من القضايا من بينها الرؤيا 

 وتتم هذه المرحلة من خلال القيام بالإجراءات التالية:

وير المستمر وذلك عن طريق تشخيص مشاكل المنظمة وإبراز التحديات التي تعزيز الوعي بأهمية التط •

 .تواجهها

 2تحديد متطلبات المستفيدين ورغبام واعتبارها الهدف الأساسي للمنظمة. •

 تشكيل مجلس الجودة يضم أعضاء من الإدارة العليا لزيادة فاعلية قراراته. •

 وضع أسس قياس الرضا الوظيفي ورضا الزبائن. •

 3إعداد وتنفيذ برامج تدريبية عن الجودة موجهة للإدارة العليا ولس الجودة. •

بالتخطيط لإدارة الجودة الشاملة تلك العملية التي يتم فيها وضع أهداف رئيسية  يقصد التخطيط:  )ب

وفيها يتم وضع الخطط التفصيلية والفرعية للتنفيذ، والمواد اللازمة للتطبيق  4للحصول على جودة طويلة الأمد،

 وفيها يتم:

                                                           

  .58، صمراحل ومعوقات تطبيق التغيير التنظيمي، مرجع سابقصبرينة حديدان ، - 1 
  .53، صمرجع سابقالعابد هواري، - 2 

يحيــاوي إلهــام، بوحديــد ليلــى، مســاهمة تبــني مبــادئ الحوكمــة في تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة مــن وجهــة نظــر إطــارات مؤسســة -3 
  .85، ص2020، جوان 01، ع05مج "مجلة التمويل والاستثمار والتنمية المستدامة"،الاسمنت بباتنة، 

، 31ع "مجلة العلوم الإنسانية والاجتماعية"،إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بالأداء الوظيفي،  ،قصير بن عودة، مختار يوب- 4 
  .359، ص2017ديسمبر 
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المقررين، المشرفين، الميزانية  إلىتحديد الفريق القيادي لبرنامج إدارة الجودة الشاملة بالإضافة  •

 1والسياسات وإجراءات تطبيقها.

 تعريف العاملين في المنظمة بالجودة الشاملة وإقناعهم بمفاهيم التميز الإداري للجودة. •

 2تصميم واقعي لمخطط التنفيذ، مع الأخذ بعين الاعتبار الإمكانات المادية والبشرية. •

تتطلب توفر أفراد أكفاء يمتلكون قدرات ومهارات. وفيها يتم تطبيق مخطط التنفيذ  وهذه المرحلةالتنفيذ:   )ج

المنجز في المرحلة السابقة، وفيها يتم تغيير التنظيم. إلا أن المؤسسة قد تواجه بعض المشاكل في تطبيق المخطط 

 3لى تجسيدها.خاصة ما يتعلق منها بمدى استيعاب العمال لمفهوم إدارة الجودة الشاملة وقدرم ع

التأكد من الإنتاج المحقق  إلىوتعني تلك الخطوات المحددة مسبقا والتي دف التقييم والتصحيح:    )د

وهي أصعب مرحلة وأكثرها تعقيدا، وهذا لتداخل العوامل  4ومدى تطابقه مع المواصفات الأساسية لموضوع المنتج،

لة، وتقديم نقد الذاتية فيها، لهذا ينبغي الاعتماد على خبراء خارجيين من أجل التقييم  وقياس الجودة الشام

 5موضوعي للموارد المادية والبشرية والتنظيمية للمنظمة، وهذا ما يخلق مشكلة أخرى وهي اختلاف معايير التقييم.

التي تم تحقيقها جراء تطبيق : يتم في هذه المرحلة استثمار الخبرات والنجاحات تبادل الخبرات ونشرها  )ه

ق أهداف الجودة، والتعريف على أفضل والاستفادة من هذه الخبرات واستثمارها لتحقي 6إدارة الجودة الشاملة،

 7لتقويم.تزويد العاملين بالتغذية العكسية عن نتائج ا إلىالممارسات بالإضافة 

 معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة: .4
على الرغم من أن العديد من المؤسسات تسعى جاهدة لتبني مبدأ إدارة الجودة الشاملة بسبب أهميتها 

 البالغة إلا أا تتعرض لعدة عوائق تحول دون التطبيق الناجح لإدارة الجودة الشاملة ومن أهم هذه العوائق نجد:

                                                           

  .96، صمرجع سابقجت راضي، هشام يوسف العربي، - 1 
  .53، صمرجع سابقالعابد الهواري، -2 
  .60، صابقمراحل ومعوقات تطبيق التغيير التنظيمي، مرجع سحديدان صبرينة، - 3 
  .359، صمرجع سابققصير بن عودة، مختار يوب، - 4 
  .54، صمرجع سابقالعابد هواري، - 5 
أكـرم محمـد أحمـد الحـاج علـي، تطبيـق مبـادئ إدارة الجـودة الشـاملة وأرهـا علـى كفـاءة الأداء الأكـاديمي في الجامعـات السـعودية - 6 

  .12، ص2015، جوان 11"، عوالبحوث الاجتماعية"مجلة الدراسات (دراسة تطبيقية على جامعة الجوف)، 
  .97، صمرجع سابقحت راضي، هشام يوسف العربي، - 7 
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 ضعف الربط بين أهداف الجودة والعوائد المالية. •

 1تبني برامج ممتازة للجودة دون إجراء تعديلات عليها بما ينسجم مع خصائص المؤسسة. •

 البحث عن الحل السهل والسريع. •

 بدايات خاطئة أو مزيفة أو غير متحمسة ومقتنعة. •

 2الاعتماد فقط على وحدة ضمان الجودة في حل مشكلات الجودة. •

 عجز الإدارة العليا على توضيح التزامها بإدارة الجودة الشاملة. •

 عجز الإدارة الوسطى على تفهم الأدوار الجديدة لنط قيادة الجودة الشاملة. •

 3جعل تطبيق الإدارة الشاملة علاجا لجميع مشاكل المؤسسة. •

 التغير المستمر في القيادات مما يحول دون السيطرة على إدارة الجودة الشاملة. •

كبر حجم المستفيدين وتنوع متطلباته وتصادمهم في بعض الأحيان، وهذا ما يجعل عمليات  •

 4الاستطلاع صعبة.

شعور العاملين بأن تطبيق إدارة الجودة الشاملة يسلبهم استقلاليتهم التي يتمتعون ا بسبب ما  •

 5داف المرجوة.تقتضيه إدارة الجودة الشاملة من رقابة لتحقيق الأه

 تحسين الجودة. إلىتصور أن الشعارات قد تؤدي  •

ة د على تحقيق معدلات جودامع إهمال القيادة الواعية التي تساعد الأفر  وارالاهتمام بتقييم الأد •

 6إدارة بالأرقام وذا تصبح معدلات أداء العاملين قصيرة المدى. إلىأعلى، وعليه تتحول 

يكون التقييم  صاريف والأرباح الناتجة عن التغيير المقترح، وغالبا مااختلاف الأفراد في تقييم الم •

 المعلومات غير دقيقة.مختلف في حالة ما إذا كانت 
                                                           

  .69، صمرجع سابقسناء فاروق العاجز، - 1 
  .58، صمرجع سابقمدحت محمد أبو النصر، - 2 
  .113، صمرجع سابقصبرينة حديدان، - 3 
  .116، صمرجع سابقجت راضي، - 4 
  .08، ص، مرجع سابققدادةعيسى يوسف - 5 
  .117، صمرجع سابقجت راضي، - 6 
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الخوف على المصالح الشخصية، فالعديد من العمال يشعرون بتهديد مصالحهم الشخصية والمهنية وهذا ما  •

 1مقاومة إدارة الجودة الشاملة. إلىيؤدي 

 مما سبق يمكننا استخلاص ما يلي:

العميل هو من يحكم على جودة الخدمات المقدمة وذلك من خلال عملية المقارنة التي يقوم ا بين ما  �

 حصل عليه فعلا وتوقعاته.

وجهة نظر العميل هي مرتكز جودة الخدمات، وهذا ما يجعل هذا الأمر نسبيا لاختلاف وجهات النظر  �

 من عميل لآخر.

 محدودية فهم المديرين لأهمية تحسين الجودة ومدى ارتباطها بفاعلية المؤسسة وكفاءا. �

 حتياجات العمال.عدم وضع خطة تنظيمية سليمة لبرنامج التدريب على أساس لا �

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

  .61، صمرجع سابقصبرينة حديدان، - 1 
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 الإدارة الموجهة للعميلأسلوب وأداة : المبحث الثالث 

. وعملائهــــا الشــــركات بــــين العلاقــــة تحســــين في الزاويــــة حجــــر للعميــــل الموجهــــة الإدارة وأدوات أســــاليب تمثـــل

 وكـذلك العمـلاء، تجـارب إدارة في الشـركات تستخدمها التي المختلفة الأساليب استكشاف إلى المبحث هذا يهدف

 التفاعــل بــين للعميــل الموجهــة الإدارة أســاليب تتنــوع. الاســتراتيجيات تلــك تحقيــق في تســهم الــتي والتقنيــات الأدوات

 .حدة على عميل كل احتياجات لتلبية والخدمات العروض وتخصيص للبيانات، المتقدم التحليل المباشر،

 بيانـــات وتخـــزين لمتابعـــة تُســتخدم الـــتي (CRM) العمـــلاء علاقــات إدارة أنظمـــة فتشـــمل الأدوات، أمــا

ـــذكاء تقنيـــات جانـــب إلى العمـــلاء، ـــتي الصـــناعي ال ـــة حلـــول تقـــديم في تســـاهم ال  توقعـــات مـــع تتماشـــى ودقيقـــة ذكي

 يعـزز ممـا فـوري، بشـكل العمـلاء رغبـات وتلبيـة فهم في مهمًا دوراً الاجتماعي التواصل منصات تلعب كما. العميل

 .أفضل خدمات تقديم على القدرة

 الأدوات في والبحــث العمــلاء، مــع التفاعــل تحســين في تســهم الــتي الأســاليب تنــاول ســيتم المبحــث، هــذا في

 تعزيـز في التكنولوجيـا اسـتخدام أهميـة علـى التركيـز مـع بكفـاءة، العلاقات تلك إدارة في الشركات تساعد التي الفعّالة

 .مستمر بشكل العميل تجربة
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 مفهوم الإدارة الموجهة للعميل:المطلب الأول: 

التخصصات المتعددة لها، فهذا المصطلح  راء حول مفهوم الإدارة الموجهة للعميل، نتيجة لطبيعةاختلفت الآ

التوافق، بحيث ينظر إليها على أا فلسفة تقوم  إلىالمزيد من الدراسات للوصول  إلىلايزال موضوعا جديدا يحتاج 

   1على بناء علاقات مع العملاء.

تشكيلة واسعة من  لحوار المستمر مع العملاء باستخدامتعرف الإدارة الموجهة للعميل بأا القدرة على ا

 إلىكما تعرف على أا مدخل شامل يهدف   2الوسائل التي تعمل على البقاء على اتصال دائم مع العميل،

العملاء والاحتفاظ م، من أي نظام جذب واكتساب   3خلق، والمحافظة على، وتنمية العلاقات مع العملاء.

ليل معلومام وفهم متطلبام عبر عملية طويلة تأخذ بعين الاعتبار التوفيق بين نشاط المؤسسة خلال تح

 4واستراتيجيتها، لتوطيد علاقة قوية مع العملاء.

جهة للعميل بأا عملية توفير خدمات مخصصة لكل مجموعة من العملاء وبناء علاقات وتعرف الإدارة المو 

 5جيدة من أجل الحصول على المزيد من العملاء والاحتفاظ م وزيادة ولائهم وتحسين ربحيتهم.

في حين يعرفها سين أا "كافة الأنشطة المنظمة المرتبطة بتطوير العملاء والمحافظة عليهم، وتمثل الإدارة 

بناء علاقات مربحة  إلىة للعميل النظرة الشمولية لقيمة العميل المعتمدة على التوجه المنظم الذي يهدف الموجه

   6ه.مع

 

                                                           

"مجلـة ياسر منير أحمد الجوهري وآخرون، تقييم ممارسـات إدارة العلاقـات مـع العمـلاء بـالتطبيق علـى بعـض المطـاعم المصـرية، - 1 
  .222، ص2019، جوان 01، ع16مج اتحاد الجامعات العربية للسياحة والضيافة"،

، د د ن، د ت إدارة علاقات العملاء وأثرها على جودة العلاقة والاحتفاظ بالعميل دراسة تطبيقيـةأمنة أبو النجا محمد، - 2 
  .08ن، ص

وظــائف إدارة علاقــات العمــلاء وأثرهــا علــى ولاء العمــلاء دراســة ميدانيــة فــي البنــوك وريــدة عبــد الــرزاق محمــد الشــيخي، - 3 
  .147، ص2015، 04، ع06، مجالتجارية المصرية

  .01، ص2002، 225ع "مجلة خلاصات كتب المدير ورجال الأعمال"،رولاند سويفت، إدارة علاقات العملاء،  -4 
 "مجلة الباحثدراسة ميدانية، -حفيظة بو عبد االله، أثر إدارة علاقات العملاء على الأداء التسويقي للعيادات الطبية الخاصة- 5 

  .447، ص2019، جوان 11، ع07مج الاقتصادي"،
  .222، صمرجع سابقياسر منير أحمد الجوهري وآخرون، - 6 
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الإدارة الموجهة للعميل بأا " استراتيجية وعملية وتقانة تكنولوجيا تمكن المؤسسة من أما رنولدس فيعرف 

 1تعظيم العوائد وزيادة القيمة المقدمة للزبون من خلال حاجاته والعمل على إشباعها".

كما تعني الإدارة الموجهة للعميل ذلك النظام الذي يهتم بجذب واكتساب العملاء والاحتفاظ م من 

ام ومعرفة اهتمامام وأهم متطلبام وذلك عبر عملية طويلة الأمد دف لتوطيد العلاقة مع خلال تحليل بيان

 2العملاء المربحين فقط واستبعاد ما دون ذلك.

ة والمتعلقة وبتفصيل أكثر يرى كولتر أن الإدارة الموجهة للعميل هي "عملية تتضمن جمع المعلومات المفصل

لزبائن، وهذا كله من أجل الاحتفاظ بولاء ذا التسيير بعناية لكل لحظات الاتصال مع اكبكل زبون على حدى، و 

 3الزبائن للمؤسسة".

وعليه فإن المعنى الذي يصب فيه مصطلح الإدارة الموجهة للعميل يمكن تلخيصه في تشخيص ودراسة 

الزبون بالدرجة الأولى وفهم سلوكياته والتأقلم معها ومن ثم إقامة علاقات طويلة الأمد معهم، وعدم الاقتصار على 

   4وجات فقط.التركيز على المنت

 

 

 

 

 

 

                                                           

- دراسة ميدانية لمتعاملي مؤسسة موبيليس-النعاس صديقي، مصطفى يونسي، إدارة العلاقة مع الزبائن كآلية لبناء ولاء الزبائن- 1 
  .212، ص2020، أفريل 01، ع06مج "مجلة مجاميع المعرفة"،، 
، مداخلــة في الملتقــى العلمــي الــدولي إدارة علاقــة العمــلاء نمــوذج لتطبيقــات ذكــار الأعمــال فــي المنظمــاتمــانع فاطمــة، - 2 

  .08الخامس حول الإقتصاد الافتراضي وانعكاساته على الاقتصاديات الدولية، ص
دراسـة حالـة متعـاملي الهـاتف النقـال –ق الميـزة التنافسـية حقانة ليلى، بن سفيان الزهـراء، إدارة العلاقـة مـع الزبـون مـدخل لتحقيـ-3 

  .66، ص2018، 01، ع07مج "مجلة التنظيم والعمل"،، -بولاية بشار
  .66، صالمرجع نفسه- 4 
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 مرتكزات تطبيق الإدارة الموجهة للعميل:المطلب الثاني :خصائص و 

كزات وأن يتوفر أهدافها عليها أن تقوم على مجموعة من المرتلكي تتمكن الإدارة الموجهة للعميل من تحقيق 

 هدفها وهو كالتالي: إلىنظمة يسير بالم فيها هيكل تنظيمي

ويقصد ا الخدمات التي تتعلق بالعملاء، ومشاركتهم فيها سواء بشكل مباشر أو غير العمليات:   )أ

إدارة الوقت والميزانية قبل  إلىمباشر، وجعل المعلومات اموعة عن العملاء قابلة للاستخدام، بالإضافة 

تحديد عمليات الاتصال بين المنظمة  إلىبالإضافة  1الشروع في تنفيذ برنامج الإدارة الموجهة للعميل.

 2والعملاء بشكل يدعم القيمة المدركة من قبل العملاء.

بحيث يتم اختيار موظفين ذوي مهارات عالية وتحفيزهم وتدريبهم على كيفية تطبيق العامل البشري:   )ب

استراتيجية إدارة الادارة الموجهة للعميل في أعمالهم، إلا أن هذا الجزء هو الأصعب لأن العاملين هم من 

    3يؤدون الدور الأكبر في بناء علاقات قوية مع العملاء.

: وهي الامكانيات التقنية والتكنولوجية التي يتم بواسطتها جمع المعلومات عن العملاء التكنولوجيا  )ج

وتتمثل في البرمجيات والمعدات أو قواعد البيانات التي تمكن   4واستخدام بيانام وتنظيمها وحفظها،

فاعل معهم عبر توفير معلومات دقيقة عنهم بحيث هذه المؤسسات من اكتساب رضا العملاء والت

 5المعلومات هي التي تحدد فاعلية إدارة علاقات العملاء في تحقيق كافة أهدافها.

 أهمية الإدارة الموجهة للعميل: .1

إن التوجه لتطبيق الإدارة الموجهة للعميل، يعود لأهميتها البالغة بالنسبة للمؤسسات التي تنتهجها، وتتجلى 

 هذه الأهمية في:

 ترات طويلة.استمرارية المؤسسات نتيجة العلاقة التفاعلية بينها وبين الزبائن والتي تدوم لف-

                                                           

  .223ص مرجع سابق،ياسر منير أحمد الجوهري وآخرون، - 1 
  .05ص مرجع سابق،خالد قاشي، نواري خيرة، - 2 
  .09، صمرجع سابقأمنة أبو النجا محمد، - 3 
  .223ص مرجع سابق،ياسر منير أحمد الجوهري وآخرون، - 4 
"مجلـة شـطة علـي، بوحصـيي اـدوب، أثـر إدارة علاقـات الزبـائن علـى السـلوك الشـرائي لعمـلاء شـركات الاتصـال الجزائريـة،  -5 

  .250، ص2023، 02، ع06مج الاقتصاد والتنمية المستدامة"،
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ار مردودية ومداخيل المؤسسات نتيجة تعاملهم مع الزبائن خاصة أولئك الذين يكنون لها الوفاء استمر -

 1الدائم.

 2تقدم خدمات ومنتجات معدلة ومصممة خصيصا لإرضاء العملاء والإيفاء بإشباع رغبام.-

قيق الموارد حسب الأولوية للزبائن قيمة الإقتصادية للزبائن تسمح بتحالزيادة في النتائج، فالمعرفة الجيدة بال-

 المحليين أو المحتملين.

ين استقبال العميل بفضل التكنولوجيا المستخدمة، فعلى العموم الزبون يحظى بأحسن استقبال وتوجيه تحس -

 3ونصح خلال علاقته بالمؤسسة.

سين فاعلية التسويق واستخدام الوقت الحقيقي للجهود الترويجية وخلق الحوافز للزبائن وبناء علامة تجارية وبناء تح -

 علاقة طويلة الأمد

فظ على العملاء وتساعد في الاتصال م بشكل فعال بواسطة قنوات اتصالية معينة على نحو بحقق تحا-

 4ل بين المنظمة والعميل.التكام

 مميزات الإدارة الموجهة للعميل: .2

الإدارة الموجهة للعميل، وهذا لما لها من خصائص ومميزات  إلىنجد العديد من المؤسسات تغير توجهها 

 عديدة من بينها:

: فهي ليست مسؤولية مقدمي الخدمة الذين هم في مقدمة خط المواجهة مع العملاء وحدهم، بل الشمولية  )أ

 5س جميع مجالات النشاط داخل المنظمة.تم

                                                           

، رسـالة إدارة علاقات الزبائن على رضا المستفيدين من خدمات أمانة عمان الكبرى في الأردن أثرمالك أحمد السـعود، -1 
  .14، ص2014/2015ماجستير، التسويق، جامعة الزرقاء، كلية الدراسات العليا، الأردن، 

  .08، صمرجع سابقأمنة أبو النجا محمد، - 2 
، 21ع "مجلــة معــارف"،شــاهد إليــاس، دفــرور عبــد النعــيم، إدارة العلاقــة مــع الزبــون كمــدخل لتحقيــق العلاقــة مــع الزبــون، - 3 

  .136، ص2016ديسمبر 
دراسة ميدانية لعينة مـن البنـوك ، إدارة العلاقة مع الزبون ودورها في تحسين الأداء التسويقيخالد قاشي، نواري خيرة، - 4 

  .05، ص02كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة البليدة  جلفة،التجارية بمدينة ال
  .147، صمرجع سابقوريدة عبد الرزاق محمد الشيخي، - 5 
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: أي تسعى للمحافظة على العملاء بدل الاهتمام بالوصول المحافظة على العلاقات مع العملاء  )ب

 1مستوى الجودة الشاملة. إلىبالإنتاج 

امل مع العملاء، سواء بالنسبة للإنتاجية : فهي تعتمد على استراتيجية وخطة واضحة للتعالسير وفق منهجية  )ج

 2أو الجدولة...الخ، وكل هذه الاستراتيجيات المفترض منها أن تدعم علاقة المنظمة مع عملائها.

 مراحل تطبيق الإدارة الموجهة للعميلالمطلب الثالث :

لكي تنفذ الإدارة الموجهة للعميل نجاحات، لابد من توجيه عملها وتركيزه كليا نحو العميل، كما يتطلب  

تغيير جذري وشامل في طريقة تفكير المنظمة وتخطيطها، وعلى العموم فإن المفاهيم الموجهة لخدمة العملاء كذلك 

 تنمو في بيئة عمل تتضمن المراحل التالية:

: فالمعرفة الجيدة للزبائن هي نقطة البداية للإدارة الموجهة للعميل، يتم في هذه تحديد الزبائن وفهمهم 

يتعلق بالبيانات الشخصية  علومات عن العملاء ومن بين هذه المعلومات ماالمرحلة تجميع أكبر قدر ممكن من الم

 3بيانات الدخل والاستهلاك...الخ. والديمغرافية وبيانات الاتصال،

: من أجل الوصول لبيانات العملاء بصورة سهلة وسريعة يتم إنشاء إنشاء مستودع بيانات الزبائن  )أ

أي استخدامها كمرجع مهم في المحادثات التي سوف تتم مع الزبائن فيما بعد، وتتمثل أهمية  4مستودع لبيانام،

مستودع بيانات الزبائن في تأسيس حوار شخصي مع العميل وهذا بدوره يزيد من ولائه للمؤسسة، كما تساعد 

ر المفتوح أي علاقات شخصية المؤسسات على تقييم المعلومات الخاصة بزبائنها وتمكينها من تحقيق التفاعل والحوا

 5مع الزبون.

: بعد تحديد العملاء يتم التمييز بينه حسب قيمتهم للمنظمة التمييز بين الزبائن والتركيز على أهمهم  )ب

وتقوم هذه  6معرفة زبائن المنظمة قبل الاحتفاظ م.ومن ثم التركيز على الأهم منهم وأكثرهم قيمة، فمن المهم 

                                                           

  .68، ص، مرجع سابقحقانة ليلى، بن سفيان الزهراء- 1 
  .148، صمرجع سابقوريدة أبو النجا محمد الشيخي، - 2 
  .06، ص2009كلية الإقتصاد، -، رسالة ماجستير، إدارة الأعمال، جامعة دمشقعلاقات الزبائن إدارةحسان المتني، - 3 
  .17-16، صمرجع سابقمالك أحمد السعود، - 4 
  .06، صمرجع سابقخالد قاشي، نواري خيرة، - 5 
  .17-16، صمرجع سابقمالك أحمد السعود، - 6 
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زبائن متوقعين مؤهلين وآخرين غير مؤهلين  إلىم أي تقسيمهم الخطوة بدراسة الزبائن المتوقعين لغرض تصفيته

 1نظمة كوم غير مربحين بالنسبة لها.ويقصد بغير المؤهلين أولئك الذين تستبعدهم الم

ويكون من خلال التحاور معهم لمعرفة احتياجام واهتمامام، وتزويدهم بكافة  التفاعل مع الزبائن:  )ج

 المعلومات المطلوبة.

ي جعل عروض المؤسسة وخدماا ملائمة : أمواءمة بعض النواحي في سلوك المنظمة تجاه الزبائن  )د

   2لحاجات العملاء ورغبام.

اتنجح إذا لم تتخذ منذ البداية جملة من المعايير  للعميل ل إن نجاح الإدارة الموجهة وضع معايير التقييم:  )ه

ن درجة رضا العملاء عن الخدمات المقدمة، معدل احتفاظ المؤسسة لتحديد  مدى نجاعتها، وهذه المعايير تتضم

هذا من جهة، ومن  على فترة تعامله مع المؤسسة اءحساب ربحية كل عميل بن إلىافة بالإض  3بعملائها...الخ،

 4جهة أخرى يتم حساب تكاليف خدمة هذا الزبون.

إن الإدارة العصرية هي تلك الإدارة التي دف لإرضاء المستفيدين من خدمتها، وتكون في مما سبق نجد ب

تناول مواطنيها.بحيث يتطلب هذا الهدف الأخذ بعين الاعتبار كيفية ترقية هذه الخدمات المقدمة وإيجاد أساليب م

ناجعة، والابتعاد عن الأساليب التقليدية القديمة، ومن أهم هذه الأساليب تبني نظام الإدارة الإلكترونية، والإدارة 

إن الهدف الأساسي لترقية الإدارة العمومية هو تقريبها من و إدارة الجودة الشاملة. إلىالموجهة للعميل، بالإضافة 

مواكبة التطورات التكنولوجية  إلىالمواطن، والقيام بالأعمال الإدارية وإنجازها بأقل الجهود والتكاليف، بالإضافة 

 والتقنية في العالم وتسخيرها لخدمة الصالح العام.

 

 

 
                                                           

  .06، صمرجع سابقخالد قاشي، نواري خيرة، - 1 
  .10، صمرجع سابقحسان المتني، - 2 
  .18، صمرجع سابقمالك أحمد السعود، - 3 

"مجلــة الحقــوق والعلــوم دراســة حالــة مؤسســة مــوبيليس، -خــيرة نــواري، إدارة العلاقــة مــع الزبــون ودورهــا في تفعيــل اتجاهاتــه- 4 
  .176،  ص02، ع33، مجالإنسانية"
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 :واستنتاجات خلاصة

في الختام نستخلص أن رهان ترقية الخدمة العمومية للإدارة العامة، ينطلق أساسا من تغييرات جذرية في 

خلص من الأساليب التقليدية القديمة من خلال الاعتماد على أنواع أخرى من الإيديولوجيات الإدارية، والت

 إدارة الجودة الشاملة. إلىالإدارات، من أهمها الإدارة الإلكترونية، الإدارة الموجهة للعميل، بالإضافة 

تخفيف الإجراءات الإدارية وتقديم خدمات ذات نوعية جيدة  إلىالجديدة  ودف هذه الأساليب الإدارية

سات البيروقراطية الذي يم الشفافية والديمقراطية والقضاء على الممار بأقل جهد وفي وقت قياسي، وكذلك تعم

 بمختلف أنواعها. تعاني منه كل الإدارات أصبحت داء

بــد مــن تســليط وخلاصــة القــول، أن نجــاح هــذه الاســتراتيجيات يــرتبط أساســا بكفــاءة مــوظفي الإدارة، إذ لا

ين بجمهـور مـالضوء على هذا الموضوع والعناية به من طرف صناع القرار وراسمي السياسات العامة، كوم هـم المحتك

 .المواطنين بشكل مباشر



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 دارة ا-?�3IB و�345T ا-���2 ا-@?<�S �3( ا-QRا5Pا:                            : ا-,+-Oا-01/ 

 

 

98 

 

  تمهيد:

تعُد الإدارة المحلية أحد الركائز الأساسية في تنظيم شؤون الدولة الحديثة، حيث تلعب دوراً حيوياً في تقديم 

الخدمات العمومية وضمان التنمية المستدامة على المستوى المحلي. وفي الجزائر، شهدت الإدارة المحلية تطورات 

ةً لمتطلبات المواطنين المتزايدة، وذلك من خلال تبني تحسين جودة الخدمات العمومية استجاب إلىمتلاحقة دف 

 .آليات وإجراءات عصرية تعزز من كفاءة الأداء الإداري

في هذا السياق، أصبح من الضروري البحث في آليات ترقية الخدمة العمومية، بدءًا بعصرنة الإدارة من 

تقبال والتكفل بانشغالات المواطنين، وانتهاءً خلال الرقمنة والتكنولوجيات الحديثة، مروراً بتحسين أساليب الاس

بتطوير التقسيمات الإدارية لضمان توزيع أكثر عدالة وفعالية للموارد والخدمات. غير أن هذه الإصلاحات تواجه 

تحديات عدة، من بينها الإطار التشريعي، الهيكلة الإدارية، وعلاقة الإدارة بالمواطن، مما يؤثر على نجاح هذه 

 .اتالمبادر 

ذلك، تعُد البيروقراطية أحد العوامل التي تؤثر سلبًا على عملية ترقية الخدمة العمومية، إذ تؤدي  إلىإضافةً 

تعقيد الإجراءات وتأخير تقديم الخدمات، مما يخلق حالة من عدم الرضا لدى المواطنين.  إلىالممارسات البيروقراطية 

اا على الإدارة المحلية في الجزائر تكتسي أهمية كبيرة في سبيل اقتراح وعليه، فإن دراسة هذه الظاهرة وتحليل انعكاس

 العمومية.حلول إصلاحية تعزز من كفاءة وفعالية الإدارة 
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    آليات وإجراءات ترقية الخدمة العمومية بالجزائر: ولالمبحث الأصل ا

 والمؤسسات الهيئات تقدمها التي الخدمات وكفاءة جودة تحسين إلى دف عملية هي العمومية الخدمة ترقية

 من الخدمات، تلك تطوير في تساهم التي والإجراءات الآليات دراسة المبحث هذا يشمل. للمواطنين الحكومية

 المواطنين احتياجات تلبي التي الممارسات أفضل وتطبيق الإجراءات، وتبسيط الحكومي، الأداء فعالية تعزيز خلال

  .وأدق أسرع بشكل

 التحسين على تركز حديثة آليات تبني الضروري من أصبح العام، القطاع تواجه التي التحديات ظل في

 تحسين الآليات هذه تشمل. العمومية الخدمات نطاق وتوسيع لتطوير التكنولوجية الابتكارات وتوظيف المستمر

 التواصل قنوات خلال من المستفيدين مع المباشر التفاعل وتحقيق والمساءلة، الشفافية تعزيز الرقمية، التحتية بنية

  .المتنوعة

 المسؤولين من بدءاً  المعنية، الأطراف جميع مشاركة تتطلب العمومية الخدمة لترقية الفعّالة الإجراءات أن كما

 المبحث هذا يهدف. اتمعية التطلعات وتعكس التطور تواكب خدمات تقديم لضمان المواطنين، إلى الحكوميين

 على التركيز مع الحكومية، الخدمات جودة تحسين خلالها من يمكن التي والإجراءات الآليات أفضل استعراض إلى

  .متميزة خدمية بيئة خلق في تساهم التي والسياسات العملية التطبيقات

 الإدارة عصرنة :الأول المطلب

 تشخيص نقائص المرفق العام  :أولا

العادات السلبية التي تسود نشاط  إلىلقد أشارت وزارة الداخلية بصريح العبارة وبدون لبس ولا تحفظ 

مجموعة من النقاط أهمها أن بعض المسؤولين المحليين لا يقومون باستقبال  إلىالمرافق العمومية الإدارية، وخلصت 

المواطنين، أو في حالات مغايرة يقوم هؤلاء بتكليف بعض المرؤوسين لاستقبال المواطنين والذين غالبا ما يفتقدون 

رات التي تسمح لهم بالاستقبال ومعالجة طلبات المرتفقين والتكفل الصحيح بانشغالام، هذا من للمؤهلات والقد

جهة ومن جهة أخرى أكد التقرير على عدم توفر الظروف المناسبة للاستقبال وأكثر من ذلك يسجل أن بعض 

  .1قة الإدارة بالمواطنتخصيص ردود سلبية الأمر الذي لا يساهم بتاتا في تعزيز علا إلىالمسؤولين يميلون 

وفي تعليمة أخرى للمديرية الفرعية للحالة المدنية والهوية بوزارة الداخلية أكدت من خلالها ما ورد في 

المنشور السابق، ومن أهم الملاحظات التي تم تسجيلها من طرف فوج العمل المشكل على مستوى الإدارات 

                                                           

  .02، الصادر عن وزارة الداخلية، ص14/11/2012أنظر الفقرة الثانية من المنشور المؤرخ في  - 1
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تسجيل  إلىزواج غير مهيئة على مستوى بعض البلديات، بالإضافة الإقليمية أن القاعات المخصصة لإبرام عقود ال

عدم إمضاء بعض عقود الحالة المدنية في وقتها من طرف بعض ضباط الحالة المدنية، وفي حالات أخرى يتم إبرام 

  1عقود الزواج من طرف أشخاص غير مؤهلين قانونا.

النقائص التي يعاني منها هذا  إلىة العمومية أما في قطاع الصحة فقد أشار الس الوطني لإصلاح الخدم

القطاع والاختلالات التي تشوبه، وأهم ما توصل إليه هو ضعف الخارطة الصحية لتحسين سير المؤسسات 

 إلى، بالإضافة 2الصحية، وضعف التدابير الخاصة بتسوية مشكل ندرة الأدوية وتوزيعها خاصة في المدن الداخلية

في معالجة طلبات المواطنين ما  البطءالتي تواجه حسن سير المرفق العمومي من أهمها العديد من الاختلالات 

اعتماد  إلىيساعد على تفشي بعض التصرفات السلبية غير المطابقة للقانون مما يدفع في غالب الأحيان بالمواطنين 

  .3أسلوب الوساطة والرشوة

رها وخطورا لا تقتصر فقط على المساس يبة إن نقائص المرافق العمومية كثيرة ومتعددة لا يمكن حص

  اضمحلالها. إلىالدولة ووجودها ككيان مستقل وإنما تؤدي 

  مفهوم مصطلح العصرنة: ثانيا

 ثقافة ونمط حديثة، تسيير وأساليب وسائل تبني خلال من التحولات مع التكيف العصرنة بعملية يقصد

 العالم في الحاصلة التطورات ارات خدمات إلى المعرفة وتحويل التكنولوجيا إدخال على قائمة جديدة تنظيمية

 من وذلك الإبداع على قادرة إدارات إيجاد على تعمل الدولة أن أي.4  والمواطن الموظف وثقة رضا كسب دف

 له تسمح المرتفقين، مع جيدة علاقات وبناء الكاملة مسؤوليام الموظفين وتحمل تسييرها جودة تحسين خلال

  .5 كرامتهم متر وتح القرارات في بالمشاركة

                                                           

، المتعلـق بتـأخر 03/02/2014، المـؤرخ في  196التعليمـة رقـم الجزائر، المدريـة الفرعيـة للحالـة المدنيـة والهويـة بـوزارة الداخليـة ،-1
  إمضاء سجلات الحالة المدنية. 

ــة الاستشــفائيةنظــام المعلومــات كــأداة لتحســين جــودة الخدمــة الصــحيدلال السويســي،  -2 ، رســالة ة بالمؤسســات العمومي
  .15، ص2012-2011ماجستير، علوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

  .29، ص2014/2015، كلية الحقوق، 01، رسالة ماجستير، جامعة الجزائرإصلاح الخدمة العموميةبن يوسف،  -3
  .34، صمرجع سابقسامية منزر، زرفة بولقواس، - 4
نورة، أثر عصرنة الإدارة العمومية بتطبيق الإدارة الإلكترونية على تحقيق مبادئ الحوكمة بمؤسسة مطاحن الحضنة علواني - 5

  .99، ص2023، 01، ع07مج "مجلة الامتياز لبحوث الإقتصاد والإدارة"،بالمسيلة، 
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 العمومية الإدارة عصرنة أن أي الغربية، الدول في المطبقة العمومية الخدمة لتجديد مطابقة سياسة وهي

 هذه مست وقد الخدمة، جودة لبلوغ والداخلي الخارجي الصعيدين على الحاصلة التطورات مجارات إلى دف

 :حول فتتمحور الإداري الجهاز عصرنة في الجزائرية الدولة جهود أما1 القطاعات، جميع الصحوة

   :الإلكترونية الإدارة مبادئ تطبيق .1

 على الجزائر اعتمدت وممارساتية، فكرية ثورة أحدثت والتي العالم شهدها التي التكنولوجية التطورات مع تماشيا

 الإلكترونية الإدارة أهمها ومن والاتصال الإعلام تكنولوجيا من الاستفادة لتكريس والآليات الإجراءات من جملة

 :إلى خلالها من الجزائر دف والتي

 كافة يعلم أن الإلكترونية الإدارة نظام في متعامل كل يتمكن بحيث :الإداري والوضوح الشفافية �

 .2قطعتها التي والمرحلة بمعاملاته المتعلقة الأمور

 بين تمييز دون وهذا إلكترونيا، أو آليا الخدمات تقديم خلال من وذلك :المساواة مبدأ على التأكيد �

 .3الخدمة على يتحصل الآلي الحاسب مع يتعامل مواطن فكل الخدمة، هذه على الحصول في الأفراد

 .والمركزية المحلية الإدارة نشطات فعالية تعزيز �

 .وفعالية دقة سرعة، أكثر خدمات منح �

 .4العمومية الصفقات في والمشاركة الإطلاع إمكانية �

 الهوية وثائق تزوير على تعتمد والتي للحدود العابرة خاصة المنظمة، الجريمة من اتمع حماية �

 .5والسفر

 .البيروقراطية مظاهر مكافحة طريق عن الإدارية التعقيدات من التقليل �

 .البعض ببعضها وربطها البيانات توفير خلال من القرار اتخاذ معوقات تقليص �

                                                           

  .313، صمرجع سابقفرطاس فتيحة، - 1
  .38، صمرجع سابقسامية منزر، زرفة بولقواس، - 2
  .316، صمرجع سابقفرطاس فتيحة،  - 3
  .38، صمرجع سابقسامية منزر، زرفة بولقواس، - 4
، 08مج"مجلة الإدارة والتنمية للبحوث والدراسات"،  الشيكر أيوب، الإدارة الإلكترونية في الجزائر تطبيقات وتحديات،- 5
  .294، ص2019، 01ع
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 وخلق الإنتاجية كفاءا من للرفع الإداري أدائها تحسين أجل من التقليدية المؤسسات هيكلة إعادة- 

 .1المتطورة اتالتقني مع التعامل على قادر جديد جيل

 .والهوية السفر وثائق عصرنة- 

 .2المواطن من الإدارة تقريب طريق عن الجوارية الوطنية السياسة قيقتح - 

 الأولى التطبيق مراحل في الحكومية السلطات عملت للمواطن، وتقريبها العمومية الإدارة عصرنة إطار وفي

 القيام ثم ومن الحكومية المواقع في نشرها خلال من للمواطنين المعلومات تقديم على الجزائر في الإلكترونية للإدارة

 حضور أهمها من3 الحديثة، التكنولوجيا استخدام خلال من العمومية الإدارة عصرنة مجال في هامة بخطوات

 تم كما4  والتفاعل، المشاركة لتنشيط الإلكتروني الموقع إلى الدخول فيكفي الجسدي، الحضور دون الاجتماعات

 على المدنية الحالة سجلات جميع رقمنة وكذا التقليدية، التعريف بطاقة بدل البيومترية التعريف بطاقة إطلاق

 5  الخ...الوطن في بلدية أي من استخراجها من المواطنين وتمكين الوطني المستوى

 وزارة طرف من المشروع هذا أطلق وقد المواطن، بوابة تصميم بينها من أخرى مشاريع عدة إلى بالإضافة

 الإجراءات توضيح إلى يهدف والذي 2011 عام الأنترنت شبكة طريق عن والاتصال الإعلام وتكنولوجيا البريد

 الجزائر استراتيجية وإعداد .6  الإدارات هذه يخص فيما المعلومات من كبير عدد توفير مع للمواطنين الإدارية

 الآليات تطوير أهمها من بلوغها يجب التي الأهداف من العديد على المخطط هذا ويحتوي 2013 الإلكترونية

 تكنولوجيا استخدام تسريع والاتصال، الإعلام شبكات من الاستفادة من المواطنين بتمكين الكفيلة التحفيزية

  .7الخ ...الإدارية المؤسسات مستوى على والاتصال الإعلام

  

 

                                                           

  .536، ص مرجع سابقبن عثمان فوزية، - 1
  .150، صمرجع سابقعزوز سعيدة، نسيمة مقبل، - 2
  .151، صمرجع سابقعزوز سعيدة، نسيمة مقبل، - 3 
"مجلة الأستاذ بن عثمان فوزية، عصرنة الإدارة العمومية ورهان الوفاء بحقوق الإنسان... قراءة في المفاهيم وآليات التنفيذ، - 4 

  .543، ص2020، 02، ع05، مجالباحث للدراسات القانونية والسياسية"
  .151، صمرجع سابقعزوز سعيدة، نسيمة مقبل، - 5 
  .175، صمرجع سابقراشدة موساوي، - 6 
  .1658، صمرجع سابقايت شعلال نبيل، - 7 
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   العمومية: الإدارة ترشيد .2

 الجيد التكفل دف العمومية، الإدارة ترشيد برنامج من نصيبها نالت العمومية، الإدارة عصرنة إطار في

 خدمات تقديم على السهر يقتضي ما وهذا الاجتماعي، الاستقرار من قدر أكبر وضمان المواطنين بانشغالات

 من وذلك1 العمومية، الإدارة وبين بينه الحوار لتعزيز واحترامه المواطن كرامة صون وكذا جيدة، نوعية ذات عمومية

 :خلال

 .الإدارية المؤسسات كل في الداخلية الإعلام وشبكة الآلي الإعلام واستعمال العمل مناهج عصرنة �

 .إنجازها إجراءات وتخفيف المشاريع آجال تسريع �

 .2العمومية المرافق في الشفافية تعزيز �

 طرف من المعتمدة التكوين سياسة في النظر إعادة خلال من وذلك المتخصص التكوين عشتشجي �

مسابقا  فتح مع السامية، الإطارات وتكوين تعليم على التكوين ليرتكز للإدارة الوطنية المدرسة

 .3المهني للتكوين الاعتبار ورد محددة تخصصات في والمعاهد الجامعة خريجي لالتحاق

 .وتقليصها العمومية الإدارة تكاليف في للتحكم الخبرات بأولي الاستعانة �

 .أشكاله بجميع الغش بمحاربة المكلفة المصالح بين التكامل �

 إقتصاديا لإنعاشها عليها المهام توزيع وإعادة المختلفة المركزية الإدارات بين التناسق تدعيم �

 .4واجتماعيا

  

  

 

                                                           

  .324، صمرجع سابقباحماوي عبد االله، - 1 
مج  العلوم القانونية والاجتماعية"،"مجلة ايت شعلال نبيل، متطلبات عصرنة الإدارة العمومية في الجزائر الواقع والمأمول، - 2 

  .1654، ص2023، مارس 01، ع08
  .314، صمرجع سابقفرطاس فتيحة، - 3
   .1654، صمرجع سابقأيت شعلال نبيل، - 4
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  :المحلية والإدارة المركزية الإدارة بين المهام تنظيم .3

 هيكلتها طريق عن وهذا الاستراتيجية، المهام نحو العمومية الإدارة وتوجيه بتحديث الجزائرية الدولة اهتمت

 استمرارية ضمان دف والتقييم، والرقابة التنبؤ نحو الروتينية التقليدية مهامها بذلك لتنقل تنظيمها وإعادة

 .1العمومية الخدمات

 (البلدية المحلية للجماعات الاعتبار رد ضرورة على الإصلاحات ركزت فقد المحلية، الإدارة يخص فيما أما

.2  المحلية الديمقراطية تعزيز دف المناطق أساس على قائم جديد إداري تصنيف إدراج إلى بالإضافة والولاية)،

 الزيادة إلى إضافة استقلالها، ودعمت المحلية، االس وأعمال أشخاص على المفروضة المركزية الرقابة قلصت كما

  .3المحليين المواطنين شؤون كافة بذلك لتشمل المحلية الإدارة ا تتميز التي الاختصاصات من

  البشرية: الموارد تثمين .4

مجال مواجهة التحديات التي يفرضها العصر والتطورات الحاصلة في االات المختلفة  إن توجهات الدولة في

يتطلب عصرنة الإدارة العمومية وهو ما يتطلب الاعتناء بالمورد البشري ذلك أن العصرنة المطلوبة والارتقاء بالخدمة 

لتي تتكفل ا الإدارة الجزائرية العمومية يتطلب الانطلاق من أسس علمية لضمان فعالية واستمرار النشاطات ا

 لمسايرة التطورات الحاصلة في االات المختلفة.

 كل في التنمية محرك هو البشري العنصر باعتبار العمومية الوظيفة ظروف بترقية الجزائرية الدولة هتمتا

 الترقية، التعيين، شروط إلى إضافة الخدمة، بنهاية خاصة وقواعد للتوظيف شروط بوضع فقامت4 بلد،

  5 إلخ،...التكوين

العديد من الإجراءات والأعمال المتناسقة التي تتمحور كلها على تحسين المؤهلات واجبارية التكوين  إلىبالإضافة 

واحترام قواعد المهنة وكذا تقييم النتائج المحققة في إطار ممارسة المهام المعقدة والمتشعبة للإدارة في آن واحد ومن 

 أهمها:

                                                           

  .325، ص مرجع سابقباحماوي عبد االله، - 1
  .314، صمرجع سابقفرطاس فتيحة، - 2
  .31الجزائر، دت، ص-، جامعة زيان عاشور، الجلفةوالتحدياتإصلاح الإدارة المحلية بين الدوافع رشيد جلود، - 3
  .1655، ص مرجع سابقأيت شعلال، - 4
  .314، صمرجع سابقفتيحة فرطاس، - 5
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في إطار توجهات الدولة ودف مرافقة سياساا  البرامج القطاعية الوزارية (برنامج وزارة الداخلية):-

الاصلاحية في هذا اال وبغرض تطوير الكفاءات وتحسين نوعية الخدمات التي يقدمها موظفوها في االات 

 2019- 2015فترة الممتدة مابين لل عات المحلية استراتيجية تكوينالمختلفة تبنت وزارة الداخلية والجما

  1وتتمحور هذه الاستراتيجية حول النقاط التالية:

: الذي يتم من خلاله اكساب الموظفين ثقافة الدولة وثقافة المرافق اعتماد التكوين القاعدي والتحضيري-

  مدهم بالمعارف والخبرات التي تمكنهم من التأقلم مع محيطهم المهني. إلىالعمومية بالإضافة 

هذا التكوين يخص فئة الموظفين الذين يشغلون وظائف عليا ويلعب هؤلاء دورا هاما في  تكوين الإطارات:-

تنفيذ برامج الحكومة ويعملون على إنجاح الإصلاحات المنتهجة من طرف الدولة بحيث يقع على عاتقهم 

تنفيذ السياسات العامة للدولة المتعلقة بتحسين وترقية الخدمات العمومية خاصة في ظل التوجه الجديد مهمة 

  تنويع موارد الجماعات المحلية وتعزيز الدور الاقتصادي لبعث التنمية المحلية. إلىالرامي 

ج خبرات ئانت للاستفادة من الانفتاح على القطاعات المكونة (التعليم العالي والتكوين المهني):-

وبحوث هاته القطاعات والتي من شأا أن تعزز معارف الموظفين وعلى هذا الأساس تم التوقيع على العديد 

  من الاتفاقيات:

 .المحلية الإدارة موظفي لتكوين والتخطيط التسيير في المتخصص المعهد مع شراكة عقد �

 .2الدوائر رؤساء لتكوين للإدارة الوطنية المدرسة مع شراكة عقد �

 .3البلديات رؤساء لتكوين المتواصل التكوين جامعة مع شراكة عقد �

 02وجامعة البليدة 03و 01عقد شراكة مع وزارة التعليم العالي والبحث العلمي(جامعتي الجزائر  �

 وجامعة التكوين المتواصل).

 الوطني لتطوير التكوين المتواصل وترقيته.الديوان  �

مؤسسات أخرى تابعة لقطاعات أخرى وهي المعهد العالي للتسيير والتخطيط ومعهد  إلىبالإضافة  �

  4الاقتصاد الجمركي والجبائي ومركز تطور الطاقات المتجددة.

                                                           

   https://www.interieur.gov.dz:  وزارة الداخلية، أنظر الموقع- 1
 .326، صابقمرجع سعبد االله باحماوي، - 2 
  .1655، صمرجع سابقأيت شعلال، - 3 

، 03ع "المجلــة الجزائريــة للأمــن والتنميــة"،عبــد الحكــيم مــرابط، الإدارة العامــة في الجزائــر: التحــديات وجهــود الإصــلاح، - 4 
  .11، ص2023، جويلية 12مج
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  المواطنين بانشغالات والتكفل استقبال حسن الثاني: المطلب

 تنال حسنة عمومية خدمات لتقديم الأولى المراحل من تعد بانشغالاته والتكفل المواطن استقبال حسن إن

 يمثل أصبح قد والذي أفضل، خدمات على الحصول في والمستقبلية الآنية لتطلعام وتستجيب المواطنين رضا

 .اليومية وبمتابعتهم المواطنين بقضايا تم إدارة كل داخل الأساس حجر

 الاستقبال ظروف تحسين أولها المواطنين استقبال لتحسين الإجراءات من بجملة القيام الجزائر عمدت ولهذا

 النقاط حول تمحورت والتي 2013 نوفمبر 12 في المؤرخة 82رقم الوزارية التعليمة في واضحا نجده ما وهذا

 :التالية

 .لائقة بصفة الاستقبال قاعات وتجهيز يئة �

 .1المعنيين المسؤولين قبل من المقابلات برنامج احترام �

 .محترمة انتظار قاعة تخصيص �

 .معهم الحسن وبالتعامل المواطنين باحترام البلدية موظفي إلزام �

 .2والتوجيه بالاستقبال مكلف عون تخصيص �

 .تحصل التي التجاوزات مختلف وتفادي المواطنين مرور ترتيب باحترام يسمح للتذكرة نظام وضع �

 التعرف لتسهيل المواطنين باستقبال المكلفين والأعوان الشبابيك أعوان طرف من البذلة في الشارة حمل �

  .3عليهم

  :على الجزائرية الدولة عملت فقد الرقمي للاستقبال بالنسبة أما الشخصي للاستقبال بالنسبة هذا

 .الأنترنت شبكة على رسمية مواقع تخصيص �

 سفر جواز على توفره بمجرد الإلكتروني الموقع طريق عن البيومترية التعريف بطاقة على الحصول تسهيل �

 .بيومتري

                                                           

، 2014/2015، كلية الحقوق، 01الجزائر، مذكرة لنيل شهادة الماجستير، جامعة إصلاح الخدمة العموميةبن يوسف، - 1 
  .120ص

"مجلة أفاق الاستقبال والتوجيه في الجماعات المحلية الخطوة الأولى في تحسين الخدمة العمومية،  عمار بريق، حنان بن زغبي،- 2 
  .332، ص2017، جوان 01، ج08ع للعلوم"،

  .120- 119، صمرجع سابقبن يوسف، - 3 
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 عناء المواطن يعفي ما هذا الوطني، التراب في بلدية أي من المدنية الحالة وثائق على الحصول خدمة توفير �

 .1التنقل

 نوعية بشأن المواطنين شكاوي على الرد بضرورة العمومية الإدارات ألزمت فقد هذا كل إلى بالإضافة

.2 الإدارة في الفساد ومكافحة للموظفين والمهني التكويني المستوى في النظر إعادة خلال من منها والتحقق الخدمة

 طرف من المواطنين مقابلة أجل من الإدارية المصالح لجميع أسبوعيا مشترك يوم الثلاثاء يوم تكريس تم كما 

 .3 لمتطلبام للإصغاء شخصيا المسؤولين

 الإخلال حالة وفي به، المعمول والتنظيم التشريع عليهم يمليه ما وفق واجبام تأدية الموظفين ألزمت كما

 القيام مقابل امتيازات أو هدايا على حصوله باتا منعا يمنع كما قانونية، لمسائلة الموظف يعرض الواجبات ذه

 .4القانون بقوة إليه موكلة بخدمة

 للإدارة الحقيقية والواجهة والمواطن الإدارة بين الأولي الاتصال تمثل والتوجيه الاستقبال مصلحة فإن وعليه،

  .للمواطن تقديمها المراد والسمعة الصورة تثبيت في أهمية من لها لما الجزائر في العامة

  الإدارية التقسيمات :الثالث المطلب

  مفهوم التقسيم الإداري: 

التقسيم الإداري هو عملية تنظيمية للمجال، الهدف منها تسيير المدن والتجمعات السكانية وكذا تقريب 

الإدارة من المواطن، فهو عبارة عن مخطط تم تجسيده على أرض الواقع لتحقيق ما يعرف بالتنمية المستدامة، فهو لا 

تجسيد سياسة تنموية صارمة، فهو القاعدة  إلىيهدف يتمثل فقط في تعديل الحدود الجغرافية، وإنما في الحقيقة هو 

الأساسية للاقتصاد الوطني ويبحث عن التوازن الجهوي المتناسق والمتكامل، ومنه وضع سياسة للتهيئة العمرانية، 

  5وبدوا سيكون مخطط التنمية الاقتصادية والاجتماعية محدود المدى.

                                                           

  .333، صمرجع سابق، عمار بريق، حنان بن زغبي- 1 
  .544، صمرجع سابقفوزية بن عثمان، - 2 
  .121، صمرجع سابقبن يوسف، - 3 
"مجلة المستقبل صدوق المهيدي، خيرة شراطي، ضمانات ترقية الخدمة العمومية لتحسين علاقة البلدية بالمواطن، - 4 

  .120-119، ص2019، ديسمبر 02، ع03مجللدراسات القانونية والسياسية"، 
5 -Marc cote, l’Algérie ou léEspace retourné, flamarion, Paris1988, p317. 
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 من تم والذي للجزائر، الشاسع الجغرافي الحيز امتداد مع لللتعام الأنسب السبيل الإداري التقسيم يعتبر

 إطار في تعمل محلية إدارة منها واحدة كل تنشئ المحلية الوحدات من كبير عدد إلى إقليمها تقطيع خلاله

 .1المركزية للإدارة جزئي إشراف تحت اللامركزية

 1الإداري غير أن الهدف منه في المادتين لم يأت المشرع الجزائري على تعريف قانوني وضح المعالم للتقسيم 

، قدم تفسيرا مكملا للتقسيم الإداري حيث من بين الأهداف المرجوة من المادة الأولى: 09- 84من القانون  2و

"يستهدف القانون التقسيم الإقليمي تحديد الإطار الإقليمي الجديد للبلديات والولايات، وطبقا للامركزية ولا تمركز  

  2كل بلدية، ثم ملائمة القاعدة القانونية مع أهداف تنمية البلاد وترقية السكان الذين يعيشون فيه".كل ولاية و 

في حين المادة الثانية من نفس القانون نص على "إنشاء ولايات جديدة منبثقة عن دمج جزئين أو عدة 

الإقليمية للولايات، إنشاء بلديات أجزاء من ولايات، أو عن تقسيم ولاية واحدة، إعادة يئة بعض الحدود 

 3جديدة منبثقة عن دمج جزئين أو عدة أجزاء من البلديات أو عن تقسيم بلدية واحدة".

 اللامركزية، لمبادئ طبقا والبلديات للولايات الإقليمي الإطار تحديد على وعليه فإن هذا القانون قد نص

 .4ا القاطنين السكان واقع ترقيةو  التنمية أهداف مع الإقليمية القواعد هذه وملائمة

بالذكر أن ما ورد في مقدمة المشروع التمهيدي لمناقشة قانون التقسيم الإداري للبلاد أن هذا  الجدير ولكن

الأخير له بعد أساسي في التنظيم المحلي بغية تطوير البلدان ورقيها، وليس نمطا لتوضيح الحدود والتحديد الجغرافي 

تنموية للدولة في كافة االات الاقتصادية، فقط، بل ضرورة قانونية تنظيمية وإدارية لتفعيل وتجسيد السياسة ال

  5الاجتماعية والثقافية..إلخ

                                                           

، جانفي 12ع مجلة الباحث للدراسات الأكاديمية"،التقسيم الإداري كمدخل لتمكين الحكامة في الجزائر، " أحمد غاوي، - 1 
   .619، ص2018

، المتعلق بالتنظيم الإقليمي للبلاد، الجريدة الرسمية الجزائرية، 04/02/1984، المؤرخ في 09-84المادة الأولى من القانون رقم - 2 
  .1984، 06ع
  المادة الثانية من نفس القانون. - 3 
"مجلة الحقوق والعلوم عبد القادر خريبش، بوعشة نور الدين، مدخل نظري قانوني لمبادئ الخدمة العمومية في الجزائر، - 4 

  .296، ص، دت24، ع02مج الإنسانية"،
مقدمة التقرير التمهيدي حول مشروع المتضمن التقسيم الإقليمي للبلاد، الجريدة الرسمية للمناقشات الس الشعبي الوطني، - 5 

  .3،04، ص1984جانفي  19، المؤرخة في 41ع
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تلك التقسيمات الإدارية التي لها درجة من الترابط فيما  إلىوعليه نستخلص أن التقسيم الإداري يشير  

صاد الوطني وخلق بينها، والتي تخضع لمعايير متعددة، وهو أداة فعالة لترقية البلاد وتنميتها من خلال تنويع الاقت

  التوازن الجهوي المتناسق، وهو مكون لسياسة التهية العمرانية التي تبعثها الدولة.

 التطور التنظيمي للهيئات المحلية في الجزائر: 

لقد مر نظام الإدارة المحلية في الجزائر وبما في ذلك الإدارة الإقليمية "البلدية والولاية" بالعديد من المراحل التي 

 إلىبلورا مرورا بالعديد من التشريعات والتعديلات وكذا الإصلاحات التي كانت دف في كل مرة  إلىأدت 

ماعية الخروج يئات محلية تليق بالوضع السائد في الدولة الجزائرية، وكل هذا بغرض تحسين الأوضاع الإدارية والاجت

لاحات المستمرة مرحلة قانونية نوعية كمقاربة للولوج في عالم الإص إلىللمواطنين الجزائريين من خلال الانتقال 

باستمرار تطور اتمع، وعليه فإن تناول نشأة الإدارة المحلية في الجزائر سيكون ابتداءا من تاريخ استقلالها مع 

التقسيم الإداري خلال الفترة العثمانية ومرحلة ما قبل الاستقلال لأن الاستقلال السياسي هو بمثابة  إلىالإشارة 

تجسيد لمعالم الدولة الجزائرية والذي يعبر عن يقين مسؤولي الدولة الجزائرية بضرورة إعادة بناء الدولة المستقلة 

 وث الفرنسي والذي لا يكون إلا بطرح جملة من الاصلاحات على جميع المستويات.والتخلص من المور 

 في الفترة العثمانية:التقسيم الإقليمي 

م 16ثلاثة قرون من القرن  ، كانت إيالة عثمانية لمدة1830قبل سقوط الجزائر في قبضة الفرنسيين عام 

ناطق الاستراتيجية للوطن ولم يشمل كافة م، بحيث كان التواجد العثماني في الجزائر متمركزا في الم19غاية القرن  إلى

أقاليمها، فاقتصر على مناطق محددة ذات الارتفاعات العالية والسواحل دف المراقبة، وهذا الأمر لم يسمح بتغيير 

 1البنية الاجتماعية للمجتمع الجزائري بل حاول الأتراك التكيف معها بشكل سمح لهم بالسيطرة عليها.

ثلاث مقطعات للتنظيم الإداري في الفترة العثمانية كان تنظيم  إلىرحلة قسمت الجزائر خلال هذه الم

تبعين في ذلك التقسيم الطبيعي للجزائر الشمالية حيث تم مراعاة في كل مقاطعة وظيفي يتمثل في جمع الضرائب م

 وهي: 2إدارية تواجد مختلف التكوينات الجغرافية من الساحل، الهضاب العليا والصحراء.

                                                           

، rrier du savoircouمجلة لعشيبي طاهر، الكرمة جمال، التنظيم القطري وأثره على البنية االية في اال، - 1 
  .104، ص2010، جامعة محمد خيضر، 10ع
الماجستير في التهيئة الإقليمية،  رسالة، دور الشبكات الحضرية، الطرق في تنظيم مجال ولاية أم البواقيعزباوي سهام، - 2 

  .65، ص2005-2004معهد علوم الأرض، جامعة قسنطينة، 
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يقع في الجهة الشرقية للبلاد، وتحدد المقاطعة الشرقية للبلاد انطلاقا من بايلك الشرق: عاصمته قسنطينة 

جبال جرجرة،  إلىالبحر تبدأ الحدود وتماشيا مع واد سيباو الذي يصب بالقرب من دلس، ثم يأخذ الجهة الغربية 

 غاية قمم جبال الأوراس. إلىثم مرتفعات الحضنة و 

بايلك التيطري: في القسم الأوسط وهو أصغر المقاطعات مساحة وتسمى المقاطعة الوسطى، أشدها مراقبة 

 من طرف الباي وعاصمته المدية، تضم هذه المقاطعة كل حوض الحضنة.

بايلك الغرب: كانت في البداية مازونة عاصمة له، ثم معسكر ثم وهران، وهي منطقة تقاطع مع المنطقة 

 ة وكذا واد الشلف.الوسطى في واد الطويلي

دلس، وقد   إلىال دار السلطان: وتضم الجزائر العاصمة وضواحيها وسهل متيجة وحزامه الجبلي من شرش

 1كانت منظمة كمجال خاص تحت مراقبة مباشرة للداي.

مجموعة من الوحدات تدعى بالأوطان والوطن يديره قائد تركي  إلىكما قسمت هذه المقاطعات الإدارية 

الإدارية المحلية الأساسية، يرأسها شيخ يعمل على مساعدة القائد، ويجمع عدد من القبائل، وتشكل القبيلة الوحدة 

 مشاتي وقرى. إلىار دواوير والدو  إلىوهي بدورها مجزأة 

 1962-1830مرحلة ما قبل الاستقلال: 

ألحقت بالدولة والشعب الجزائري الكثير من التغييرات  الفترةسنة ولكن هذه  130وهي الفترة التي دامت 

يومنا هذا، إن الاستدمار الفرنسي للجزائر شبيه بغزو الوندال  لىإالتي تركت آثارها على الإقليم الجزائري 

والبيزنطيين من الناحية الزمنية، ولكنها هي التي غيرت كثيرا من ملامح الإقليم الجزائري من حيث نتائجها 

 وتأثيراا.

سنة،  130برت الجزائر خلال هذه الفترة محتلة من قبل الاستيطان الفرنسي الذي دام لأكثر من اعتالبلدية: 

خلالها حاولت فرنسا بكل الطرق التغيير من معالم الهوية الجزائرية، الأوضاع والمؤسسات وكذا القوانين السائدة 

مقاطعة فرنسية ورغم ذلك إلا أن الاحتلال الفرنسي في بدايته لم يغير كثيرا مما  إلىآنذاك وبالتالي تحويل الجزائر 

لى تطوير هذه المؤسسات لتتكيف مع الأوضاع وجده من المؤسسات القائمة منذ العهد العثماني، بل عمل ع

                                                           

  .105ص، مرجع سابقلعشيبي طاهر، الكرمة جمال، -  1 
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أقامت فرنسا ما يسمى بالمكاتب العربية والتي يسيرها ضباط الاحتلال دف  1844غاية عام  إلى 1الجديدة.

تقسيم  إلى، بعد ذلك عمدت السلطات الاحتلالية 2بيةتموين الجيش الفرنسي والسيطرة على الانتفاضة الشع

أصبح التنظيم البلدي بالجزائر يتميز بوجود ثلاث أنواع من  1868التنظيم الإقليمي بالجزائر بحيث ومنذ سنة 

 البلديات وهي كالتالي:

 إلىركز هذا النوع من البلديات في الجنوب الجزائري والأماكن النائية في الشمال واستمرت يتم البلديات الأهلية:

 3تم تسييرها من قبل رجال الجيش الفرنسي تتميز إدارا بالطابع العسكري.ي 1880غاية 

: وجد هذا النوع من البلديات في المناطق التي يقل فيها العنصر الأوروبي، يتم تسييرها من البلديات المختلطة

 4وروبيين والسكان الأصليين، يعين الرئيس من قبل الاحتلال الفرنسي.قبل الأ

هذا النوع من البلديات غطى الجزء الإقليمي الذي يضم الفرنسيين بكثافة  البلديات ذات الاختصاص العام:

ى والساحلية، وكان هذا النوع من البلديات يخضع للقانون الفرنسي الصادر في أفريل خاصة في المدن الكبر 

 ي حدد هيئات البلدية بـ:، والذ18845

وهو عبارة عن جهاز منتخب من طرف سكان البلدية الأوروبيين والجزائريين، مؤثرة  المجلس البلدي: _

أما أعضاء الس  6بذلك على الوضع الانتخابي للجزائريين، سواءا كانوا ناخبين أو منتخبين بنسب محدودة،

 7عضو. 37 إلى 09البلدي فيختلفون تبعا لاختلاف السكان وعددهم يتراوح مابين 

 8انتخابه يتم من طرف أعضاء الس الشعبي البلدي. العمدة: _

                                                           

  .162، ص2018، عمان: مركز الكتاب الأكاديمي، الأداء البشري بالإدارة المحليةمال بن شمسة، أ- 1
  .36، ص2013، عنابة: دار العلوم للنشر والتوزيع، قانون الإدارة المحلية الجزائريةمحمد الصغير بعلي، - 2 
  .40-39، صنفسهمرجع ال - 3 
، 1988، الجزائر: ديوان المطبوعات الجامعية، الإداري والإدارة المحلية في الجزائرأسس التنظيم جعفر أنس قاسم، -4  

  .44ص
  .165، صمرجع سابقأمال بن سمشة،  - 5 
  .39، مرجع سابقمحمد الصغير بعلي، - 6  
  .45، صمرجع سابقجعفر أنس قاسم، - 7 
  .41، صمرجع سابقمحمد الصغير بعلي، -8  
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مركز  158بلدية مختلطة و 97بلدية ذات الاختصاص التام، و 329والجدير بالذكر أنه تم إحصاء حوالي 

غاية صدور المرسوم الذي تم من  إلىأي  1956غاية  إلى، واستمر هذا الوضع الإداري 19451بلدي وهذا عام 

على   1984ية وتم تطبيق الانون البلدي الصادر في فرنسا عام خلاله إلغاء كل البلديات المختلطة والمراكز البلد

 2كل البلديات الجزائرية، وعليه أصبح التنظيم البلدي الجزائري يشبه التظيم البلدي الفرنسي مع بعض التحفظات.

وتصاعد المقاومة الشعبية ضد المستدمر  1954كما أن إندلاع الثورة التحريرية في الفاتح ن نوفمبر عام 

صة والتي تدعى الفرنسي جعل السلطات الفرنسية تقوم بدعم الطابع العسكري للبلديات بأقسام إدارية خا

 .3وكذا الأقسام الحذرية S. A. Sلاصاص 

وإثر التصعيد من طرف المقاومة الجزائرية وما شكلته من خطر بال قامت السلطات الفرنسية بالعديد من 

إدماج الجزائريين في الحياة المحلية وتحسين ظروفهم الاقتصادية وتمثلت هذه  إلىالإصلاحات التي هدفت من خلالها 

 الإصلاحات في:

، وتعميم البلديات كاملة الصلاحيات في جوان 1880القضاء على البلديات المختلطة التي كانت مؤقتة منذ  _

1956. 

أغلبها دواوير تمت ترقيتها،  1957-1956بلدية بين سنتي  1948مضاعفة عدد البلديات حيث تم خلق  _

 4تم القضاء على الدوار كوحدة إدارية. 1959-1958ومع اية سنتي 

فرنسي لم تكت تلبي متطلبات المواطنين الجزائريين وعليه فإن معظم البلديات خلال حقبة الاستدمار ال

 أزق سياسي، إداري ومالي.خلق عدد هائل من البلديات في م إلىآنذاك، مما أدى 

كما تم الإشارة سابقا أنه منذ الاحتلال الفرنسي للجزائر وهي تحاول تحطيم هوية الجتمع ومؤسسات   الولاية:

ثلاثة أقاليم دف إخضاع السكان للأنظمة  إلىوبصفة تعسفية  1845الدولة، حيث تم تقسيم البلاد منذ 

 وهو كالتالي: 5المدنية والعسكرية حسب كثافة الجيش والمعمرين.

                                                           

  .166ص ،مرجع سابقأمال بن سمشة، - 1
  .45، صمرجع سابقجعفر أنس قاسم، - 2 
  .45، صالمرجع نفسه3 
  .166، صمرجع سابقأمال بن سمشة، - 4 
  .111، صمرجع سابقمحمد الصغير بعلي، - 5 
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م المناطق التي ا الأغلبية الأوروبية تتبع النظام الفرنسي، أما المناطق التي تضم تض مناطق ذات الإدارة المدنية:

م مدني والجزائريون للنظام أغلبية جزائرية فيطبق عليها نظام الإدارة المختلطة بحيث يخضع الأوروبيون لنظا

صدر قانون الضم الذي جعيل الجزائر جزءا لا يتجزأ من الأراضي الفرنسية وقدمت  1848العسكري، وفي مارس 

وقد  1ثلاث ولايات هي الجزائر، وهران وقسنطينة يرأس كل منها والي ومجلس على نفس النحو السائد في فرنسا.

-56غاية صدور المرسوم  إلى 1945أفريل  15دام التقسيم الإداري على أساس العمالات منذ تاريخ صدوره بـ 

 2المضمن الإصلاح الإداري بالجزائر. 601

ات كانت لقد كان قانون الولايات في الجزائر خلال هذه الفترة ترجمة لعدم التركيز الإداري، كون هذه الولاي

عبارة عن وحدات إدارية لتنفيذ سياسات الاستدمار على الإقليم الجزائري، وذلك راجع للمسؤول عن إدارة 

وتسيير العمالات "المحافظين، عامل العمالة"، والذي كان خاضعا للسلطة الرئاسية للحاكم العام والذي كان يتمتع 

 .3ر كأجزاء إقليمية إدارية للعمالةبصلاحيات وسلطات واسعة بمساعدة نواب في نطاق الدوائ

 1082-55غاية صدور المرسوم  إلىلقد بقي التقسيم الإداري في الجزائر إبان الفترة الاستدمارية قائما 

صدر مرسوم ينص على تقسيم الشمال  1956الذي ينص على إنشاء ولاية بون "عنابة حاليا"، وفي عام 

وعليه أصبح التقسيم  1959ديسمبر  07ولاية ليتم استحداث ولاية سعيدة بعدها بتاريخ  12 إلىالجزائري 

والمرسوم  1957مارس  20الصادر بتاريخ  604-57الإداري للدولة الجزائرية حسب المراسيم السابقة والمرسوم 

 كالتالي:  1959نوفمبر  07الصادر بتاريخ  59-1282

  القسم طقالمنا

 الجزائر

 البليدة-الدار البيضاء-الجزائر الجزائر
 فورت ناسينال-برج منايل-باليسترو-بورية-عزازقة -تيزي وزو تيزي وزو

Orlan villa ثنية الحد-تنس-دييار -شرشال-مليانة -أوران فيل 
 الجلفة -بوسعادة -صابلات -بول غزال -بوفاري -مدية مدية

 وهران
 Le Telegh -سيدي بلعباس -عين تموشنت -بارجو -وهران وهران

 Nemours-Sebdou -مغنية -بني صاف -تلمسان تلمسان

                                                           

  .43-42، صمرجع سابقجعفر أنس قاسم، - 1 
  .45، صمرجع سابقمحمد الصغير بعلي، - 2 
  .112، صالمرجع نفسه - 3 
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 Palikas Cassiang -معسكر -عين الطكرمة -غليزان -مستغانم مستغانم
 Gerryuille -مشرية -عين الصفراء -سعيدة سعيدة

 Vialor -آقبو -فرندة -تيارت تيارت

 قسنطينة

 قسنطينة
-Collo-عـــين البيضــــاء-ميلـــة-الميليـــة-جيجـــل -عـــين مليلـــة -قســـنطينة

Philippville 

 La calle clair fontaine-تبسة-سوق أهراس-قالمة -بون بون

 سطيف
ــــوعريريج-مســــيلة -خراطــــة -ســــيدي عــــيش -ســــطيف ــــرج ب  Sant-ب

arnaut-Bougie 

 بسكرة-بريكة-خنشلة-أريس -باتنة باتنة

 .48-47، صمرجع سابقجعفر أنس قاسم،  المصدر:

الملاحظ على التقسيم الإداري للجزائر خلال الحقبة الاستدمارية أنه كان عبارة عن مشاريع صممت كدعم 

سيين أو جزائريين لمخططات السلطات الفرنسية، فعند التمعن نجد أن معظم من قادوا هذه المناطق كانوا فرن

 يعملون لصالح فرنسا.

 :1984غاية سنة  إلىالتقسيم الإداري في الجزائر المستقلة 

يــث حغــداة الاســتقلال كــان اــال الجزائــري يعــرف اخــتلالا كبــيرا إقليميــا ومحليــا نتيجــة النظــام الاســتدماري، 

نــتج عنــه تقســيم متقطــع يتميــز بوجــود القطاعــات الزراعيــة المتطــورة تحــيط بــالمراكز العمرانيــة الســاحلية، وهــذه الزراعــة 

لجزائر الداخلية كان ـا نشـاط اقتصـادي عتيـق مرتبطة باقتصاد السوق والتي توجه مباشرة نحو فرنسا، وأما بالنسبة ل

حيـــث تنعـــدم التجهيـــزات والإدارة وبعـــد رحيـــل الفرنســـيين تركـــوا الإدارة الجزائريـــة مشـــلولة بســـبب فقـــدان الإطــــارات 

والعمـال المختصـين والوسـائل الماديـة والماليـة، وعليـه فـالجزائر أصــبحت أمـام اقتصـاد محطـم كليـا، واخـتلال مجـالي نــاتج 

ائيــة بحيــث نجـد بلــديات مختلطــة، وبلـديات ذات الصــلاحيات الكاملــة وعـدد كبــير مــن الـدوائر الإداريــة مجــردة عـن الثن

 من كل شيء.

هـــذه الفـــترة تعـــبر عـــن بدايـــة اســـتقلال الدولـــة الجزائريـــة وإقرارهـــا : 1962أولا مرحلـــة التجميـــع الإداري مـــع بدايـــة 

غايــة إقرارهــا للتعدديــة الحزبيــة  إلىلبنــاء مؤسســات الدولــة،  الســيادة الوطنيــة وكــذا تبنيهــا للأحاديــة الحزبيــة وتخطيطهــا

 .1989سنة 
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 16لغ في التشــريع الــذي اســتفادت منــه البلــديات في الجزائــر والمــؤرخ في أثــر بــا 189-63كــان للأمــر رقــم   البلديــة:

 إلى،والـــــتي تـــــدعو في مجملهـــــا 4662-63والأمـــــر رقـــــم   421،1-63رقـــــم الأمـــــرين  إلىبالإضـــــافة  1963مـــــاي 

تقلــيص وتجميــع البلــديات والتركيــز علــى تبســيط مختلــف التعقيــدات والفــراغ الإداري المــوروث عــن الإدارة الاســتدمارية 

 مشاكل التأطير والتمويل. إلىبعد رحيل جل الإطارات الأوروبية، هذا راجع 

 1956بلديــة عــام  1484 الثلــث حيــث كانــت إلىإن الملاحــظ لعــدد البلــديات الجزائريــة يجــد أــا تقلصــت 

مقاطعــة و  15في حــين الــدوائر والمقاطعــات بقيــت علــى حلهــا المــوروث واســتمروا بـــ  1963بلديــة ســنة  676 إلى

يات الفقــيرة دمــج البلــد إلىممــا أدى  3دائــرة، كمــا تم تقلــيص المصــاريف العامــة في التســيير علــى المســتوى الــوطني. 91

مــع البلــديات الغنيــة ذات الإمكانيــات الماديــة أحســن وفي غالــب الأحيــان تم تكــوين البلــديات انطلاقــا مــن بلديــة أو 

 بلديتين التي كانت قائمة خلال الحقبة الاستدمارية.

حيــث ذكــر الدســتور في مادتــه التاســعة أن  1963إن النــواة الأولى لتأســيس البلــديات في الجزائــر كانــت عــام 

، وميثــاق الجزائــر وكــذا ميثــاق طــرابلس 4"البلديــة هــي جماعــة محليــة سياســية، إداريــة، واجتماعيــة والــتي تمثــل الأســاس"

. فقـد 5ي والاعـتراف بـدورها الطلائعـيالذين كان لهما الأثر البالغ في إبراز مكانة االس البلدية على المسـتوى الرسمـ

لإدارية والاقتصـادية والاجتماعيـة، ومـن أهـم الأسـباب البلدية أساسا للمجموعة الترابية وا 1963فقد اعتبر دستور 

  إصدار قانون البلدية هي:ضرورة الإسراع والتفكير في إلىالتي أدت بالسلطات 

أجــبر السـلطة علــى ضـرورة التعجيــل   خضـوع البلـديات أثنــاء الفـترة الاســتدمارية للنظـام القــانوني الفرنسـي ممـا _

 بإصلاح المؤسسات الموروثة منها البلدية باعتبارها قاعدة للنظام اللامركزي.

 عدم مواكبة هذه النصوص لفلسفة الدولة المستقلة والتي تبنت الاتجاه الاشتراكي حسب النصوص الرسمية. _

                                                           

، المتضمن والمتعلق بإعادة تنظيم الحدود الإقليمية للبلديات، 28/10/1963، المؤرخ في 421-63الأمر رقم  الجزائر ،- 1 
  .1963نوفمبر  05، 82الجريدة الرسمية الجزائرية، ع

، المتضمن والمتعلق بإعادة تنظيم الحدود الإقليمية للبلديات، 02/12/1963، المؤرخ في 466-63الأمر رقم - الجزائر- 2 
  .1963ديسمبر  12، 91ريدة الرسمية الجزائرية، عالج

  3-عشيبي طاهر، الكرمة جمال، مرجع سابق، ص108.      
، الجزائر: 10، عمجلة الباحثبن الشعيب نصر الدين، شريف مصطفي، الجماعات الإقليمية ومفارقات التنمية في الجزائر، - 4 

  .161، ص2012جامعة تلمسان، 
 5-عمار بوضياف، شرح قانو ن البلدية، الجزائر: جسور للنشر والتوزيع، 2012، ص110.
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إن دور البلدية أعظم من دور الولاية بحكم إقتراا أكثر من الجمهور وبحكم مهامها المتنوعـة لـذا وجـب أن  _

 1يبدأ الإصلاح منها أولا.

فكـــار اضـــمحلت نوعـــا مـــا نتيجـــة للصـــراعات الـــتي ظهـــرت في تلـــك الآونـــة والـــتي لأولكـــن هـــذه الأهـــداف وا

منــه والــتي تــنص  59المــادة  إلىارتبطــت بتجميــد العمــل بالدســتور بعــد أيــام معــدودة مــن دخولــه حيــز التنفيــذ اســتنادا 

علــى إمكانيــة إعــلان رئــيس الجمهوريــة الحالــة الاســتثنائية في حالـــة الطــوارئ، والــتي قــدرها الــرئيس الأســبق أحمــد بـــن 

 .2بلة

نلاحظ أن الدولة الجزائرية بادرت بتحسين الإدارة المحلية منذ نيلها الاستقلال وسعت للتخلص مـن المـوروث 

الإداري الــذي خلفــه الاســتدمار الفرنســي، إلا أن كــل جهودهــا كانــت إرهاصــات اســتعجالية لضــبط الوضــع وتحقيــق 

السياسي ومن خلاله الإداري في جل المؤسسات والمنظمـات الإداريـة الوطنيـة بمـا في ذلـك الإدارات المحليـة  الاستقرار

والـتي اعتـبرت  1967ليعاد إثر هذه الأوضاع رسم اسـتراتيجيات جديـدة للاهتمـام باـالس المحليـة إبتـداءا مـن سـنة 

 3ات المحلية في الإصلاح الإداري الجزائري.تاريخ البعث الحقيقي للمؤسسات المحلية فأصبحت تعرف بالجماع

ات علـى مسـتوى تعتبر الولاية الخلية الوسيطة بين القمة والقاعدة، ولقد تم اتخـاذ العديـد مـن الإجـراءالولاية: 

 التنظيم الولائي تمثلت في دعم مركز وسلطات الوالي من جهة وضمان در معين من التمثيل الشعبي.

وكخطــوة أولى تم إحــداث لجـــان عماليــة جهويـــة للتــدخل الاقتصــادي والاجتمـــاعي تضــم ممثلـــين عــن المصـــالح 

تم  1967الإدارية وممثلين عن السكان يعينهم الوالي الذي تؤول إليه رئاسـة اللجنـة، وبعـد الانتخابـات البلديـة لعـام 

كـــان يتشــكل مـــن جميـــع رؤســاء اـــالس الشـــعبية   اســتخلاف اللجنـــة الســـابقة الــذكر بمجلـــس جهـــوي عمــالي والـــذي

 4البلدية بالعمالة مع إضافة ممثل من كل من الحزب، النقابة، الجيش،...

إن القـــانون الأول للولايـــة صـــدر مـــع ميثـــاق الولايـــة الـــذي تضـــمن مقدمـــة وجوانـــب تاريخيـــة تتعلـــق بـــالتنظيم 

ي الجديــد وأهــداف هــذا النظــام، وهــو مقتــبس الإداري، وتم مــن خلالــه الإعــلان عــن المبــادئ الأساســية للنظــام الإدار 

وكــان الســر في صــدوره أن الدولــة الجزائريــة في تلــك المرحلــة لم  1969مــاي  23المــؤرخ في  38-69مــن الأمــر رقــم 

                                                           

  .196، ص2014، الجزائر: جسور للنشر والتوزيع، التنظيم الإداري في الجزائر بين النظرية والتطبيقعمار بوضياف، - 1 
  .09، دت ن، ص06، عمجلة الاجتهاد القضائيعمر فرحاتي، مكانة االس الشعبية في الجزائر، - 2 
  .73، ص2008، القاهرة: دار الفجر للنشر والتوزيع، الإدارة الجزائرية مقاربة سوسيولوجيةعبد الحميد قرفي، - 3 
  .47-46، صمرجع سابقمحمد الصغير بعلي، - 4 
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وأهـم مـا حملـه هـذا  1تكن تحتوي على برلمان منتخب فكان مجلس الثورة يمارس مهمة التشريع والتنفيذ في آن واحـد.

 الأمر:

 قدم تعريفا واسعا للولاية خاصة من حيث مهامها واختصاصاا. _

 عضو. 55 إلى 35عدد المنتخبين على مستوى الس الشعبي الولائي من  حدد قانون الولاية _

تم من خلال هذا الأمـر إسـناد العديـد مـن الاختصاصـات الفلاحيـة، السـياحية، الاجتماعيـة، الاقتصـادية والماليـة  _

 للمجلس الشعبي الولائي.

 أيضا للمواد التي تتعلق بكيفية انتخاب الس الشعبي الولائي. 38-69كما أشار الأمر  _

مجلــس تنفيــذي للولايــة يعمــل علــى تنفيــذ قــرارات الحكومــة ومــداولات الــس الشــعبي الــولائي ولقــد  إنشــاءتم 

 2مادة ضمن هذا الأمر. 13خصص له 

  أهمية التقسيم الإداري وأهدافه:

  أهمية التقسيم الإداري: -أ 

التقسيم الإداري هو هيكل تنظيمي أنشئ دف القضاء على الصعوبات التي يصادفها المواطن في حياته 

  ة، وهو مشروع تبنته الدولة من أجل تحقيق التنمية المستدامة ويمكن حصر أهمية التقسيم الإداري في ما يلي:اليومي

يساهم التقسيم الإداري في ترسيخ فكرة التخطيط الإقليمي، الذي بدوره تحقيق نمو متكافئ بين أقاليم 

ها، والحد من العيوب الناجمة عن الاتجاهات الدولة، ويساعد على القضاء على الفروق الاقتصادية والاجتماعية بين

توزيع الخدمات وتوطن الصناعة، ومن المفيد التصريح بأن العملية  إلىالتلقائية في مجالات الهجرة، بالإضافة 

التخطيطية تمر بأربعة مستويات التخطيط على المستوى القومي، التخطيط على المستوى القطاعي، التخطيط على 

  3مستوى المشروع، والتخطيط على المستوى الإقليمي الجهوي.

                                                           

  .121، ص2012، الجزائر: جسور للنشر والتوزيع، شرح قانون الولايةعمار بوضياف، - 1 
  .123-122ص ص ،المرجع نفسه - 2 
، كلية الاقتصاد والإدارة بجامعة 07، جمحاضرات في الاقتصاد الإقليمي، التخطيط الإقليميد الحميد بخاري، عبلة عب- 3 

  .65، ص2010الملك عبد العزيز، السعودية، 
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الدولة وما له من ضرورة قصوى لتدعيم النمو المتوازن بين مختلف تحقيق النمو المتكافئ بين مختلف أقاليم 

قطاعات الاقتصاد، ويعتبر النمو المتكافئ الذي تسعى إليه وتعمل من أجله الإدارة المحلية، والنمو المتوازن الذي 

  1ترتكز عليه الخطة القومية جانبين أساسيين لتحقيق النمو الذاتي لإقتصاد بأسره.

 سيم الإداري:أهداف التق -ب 

  أولا_ الأهداف المتوسطية: 

إمكانية أفضل لبلوغ مقرات الولايات والبلديات: فالمسافة بين المقر والضاحية تمثل عنصرا هاما في مجال 

رسم الحدود الإقليمية، كوا تتميز بضمان ونجاعة نشاط الإدارة وتأمين خدمات من قبل المصالح العمومية بشكل 

  ن.أيسر لفائدة المواط

توفير تمركز أكبر لمصالح الدولة والجماعات المحلية: فمن بين الأهداف المنشودة من التقسيم الإقليمي خاصة 

هو تكريس مبدأ تساوي المواطنين في الاستفادة من الخدمات العمومية وعلى الرغم من أن هذا  1974عام 

الفوارق  إلىة الجماعات المحلية إضافة الهدف صعب المنال، بسبب الطبيعة الجغرافية للبلاد واختلاف مساح

التنموية بينها، إلا أنه كان لابد من تكثيف إقامة المصالح العمومية خاصة في المناطق النائية وصعبة البلوغ، وعليه 

فإن هذه الغاية الوسطية إقامة المعالم العمومية اعتبرت هامة كوا تشبع وتستدعي تنمية معينة، كما أن إقامة 

  2ات اللازمة يحدث بالمقابل تنمية في كافة قطاعات النشاط المحلي.التجهيز 

 مراحل إنشاء الوحدات المحلية:

إن استحداث بلدية أو ولاية في الجزائر لابد أن يتضمن مجموعة من العناصر الأساسية والمتمثلة في معرفة 

القانونية والفنية المادية لسيرورة هذه  الغرض الأساسي من إنشاء هذه الجماعات الإقليمية، وكذا توفير كل الوسائل

  العملية، وعموما تمر عملية الإنشاء بثلاث مراحل أساسية هي كالتالي:

وتتمثل هذه العملية في انعقاد الإدارة العامة المختصة في إنشاء الجماعات المحلية بعد مرحلة التقرير:  _

  المداولات والمناقشات والدراسات لاتخاذ قرار الإنشاء.

                                                           

  .66، صمرجع سابقعبلة عبد ايد بخاري، - 1 
الجريدة الرسمية للمناقشات الس الشعبي الوطني، مقدمة التقرير التمهيدي حول مشروع المتضمن التقسيمي الإقليمي للبلاد، - 2 

  .03، ص1984جانفي  19، 41ع
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 تنحصر هذه المرحلة في إعداد الآليات القانونية والفنية والبشرية الضرورية للتنفيذ.مرحلة التحضير:  _

 الدخول الفعلي في عملية التطبيق.مرحلة التنفيذ:  _

هذا لابد من توفر تطبيقات قانونية تقضي باستقلال الجماعات المحلية بالجزائر، أي الاعتراف ا  إلىإضافة 

 1دستوريا والاعتماد على الإدارة الشعبية كأساس لها، وصدور نص قانوني من البرلمان ينص بإنشائها.

  مميزات التقسيمات الإدارية في الجزائر: -ج 

اف المشرع الجزائري بوجود مصالح محلية مستقلة عن المصالح الوطنية، إن أساس نظام اللامركزية هو اعتر 

وهذا يتطلب اعتراف القانون لأعضاء منتخبين بالهيئات المحلية سلطة اتخاذ القرارات في كل أو بعض الشؤون 

ليمية نوعا من وتكون هذه الهيئة مسؤولة عن قراراا لأن التقسيم الإداريفي الجزائر يمنح الجماعات الإق 2المحلية،

الاستقلالية وإن كانت مقيدة نوعا ما وهذا من أحد مميزاته، وتتمثل هذه الميزة في حق الجماعات في إصدار 

القرارات الإدارية النافذة في حدود معينة دون الخضوع للسلطة المركزية ومن بين أهم مميزات التقسيم الإداري 

 الجزائري ما يلي:

فاعتراف القانون بوجود مصالح محلية متميزة يعد أحد مظاهر استقلال  وجود مصالح ذاتية متميزة: ∗

الجماعات الإقليمية، وهذه ميزة التقسيم الإداري في الجزائر لأنه نتيجة لتنوع الحاجات العامة التي تقوم الدولة 

قاليم والولايات بإشباعها من هذه الحاجات تخص كافة أرجاء إقليم الدولة، وبالذات كافة الأفراد ومن مختلف الأ

ويغلب على هذه الحاجات صفة الوطنية والتي تعرف بالمصالح الوطنية، إلا أن هناك حاجات خاصة بجزء من إقليم 

الدولة أو سكان منطقة معينة دون سواها من المناطق ويطلق عليها بالمصالح الذاتية كالمياه، الكهرباء، الطرق 

افر مصالح محلية، وعليه فالحاجات العامة الوطنية تترك للسلطات المركزية كي الداخلية...إلخ، وعليه فإنه لابد من تو 

تتولى إشباعها أما الحاجات المحلية فتترك للهيئات المحلية الممثلة لسكان تلك المنطقة من أجل اشباعها وهذا 

  3لاعتبارات متعلقة بحسن تقديرهم لهذه الحاجات وشعورهم بأهميتها.

                                                           

أطروحـة دكتـوراه في القـانون  ،-الوقـائع والآفـات-الجماعـات الإقليميـة الجزائريـة بـين الاسـتقلالية والرقابـةثـابتي بوحانـة، - 1 
  .38، ص2015العام، جامعة أبي بكر بلقايد، جامعة تلمسان، 

  .260، مصر: عالم الكتاب، ص01، جدراسة مقارنة-القانون الإداريمحمد الشافعي أبو راس، - 2 
  .100، ص2002، الأردن: دار وائل للنشر، الإدارة المحليةعلي خاطر الشنطاوي، - 3 
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داري ناجحا لابد أن تترتب عنه وحدات محلية يتم فيها مراعاة مبدأ التناسب من ولكي يكون التقسيم الإ

  مساوام من حيث الموارد المالية. إلىحيث المساحة وعدد السكان ومدى تجانسها إضافة 

إن الاستقلال هو حق الجماعات المحلية في اتخاذ القرارات الوصاية الإدارية على الجماعات المحلية:  ∗

المبادرة المحلية للنهوض باختصاصها المحدد في القوانين والتنظيمات تحت توجيه السلطات المركزية التي والقيام ب

تشكل نوع من الرقابة والذي يطلق عليه اسم الوصاية الإدارية والتي تعتبر عنصرا من عناصر تكوين اللامركزية، 

  1الولاية". والتي تتم بواسطة القوانين والتشريعات "قانون البلدية وقانون

ولو حاولنا تقديم تعريف للوصاية الإدارية فقد تعددت التعريفات الخاصة ا، إلا أن معظم الفقهاء اتفقوا 

فهي تعني خضوع الهيئات اللامركزية  2على أا الرقابة التي تمارسها السلطات المركزية على الهيئات اللامركزية.

المشرع سلطات معينة تمارسها على تشكيل هاته الهيئات أو على أعمالها، الإقليمية لرقابة الجهات المركزية، خولها 

فالرقابة قيد يمارس من طرف السلطة المركزية أو من يمثلها على الهيئات عند مزاولتها لاختصاصاا وهذا للتأكد من 

 3حسن سير هذه الهيئات ومدى موافقتها للقوانين التي تحكمها.

لمركزية تمارس رقابة إدارية على الجماعات المحلية دف صنع أشخاص وما يمكن قوله أن السلطات ا

  خاضعين لها يقومون على احترام مبدأ الشرعية.

  :الإداري للتقسيم الأساسية الأهداف

 حياته في المواطن يواجهها التي الصعوبات على القضاء لغرض التنظيمي الهيكل هذا الجزائر استحدثت لقد

 حصر ويمكن  المستدامة، التنمية تحقيق سبيل في الدولة تبنته مشروع عن عبارة وهو الإدارة، من وتقريبه اليومية

 :يلي ما في الأهداف هذه

                                                           

  .442، ص2000، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، 01، جالقانون الإداري، التنظيم الإداريعمار عوايدي، - 1 
، المؤسسـة الوطنيـة 01ع" مجلـة الفكـر البرلمـاني"، عبد الرحمان بلعياط، نظرة حـول حقيقـة كرونولوجيـا نظـام الإدارة المحليـة،- 2 

  .81، ص2002للاتصال والنشر والإشهار، الجزائر، ديسمبر 
، الأردن: دار الثقافـة للنشــر 01ط، قـانون الإدارة المحليــة: الحكـم المحلــي فـي الأردن وبريطانيــاهــاني علـي الطهــراوي، - 3 

  .124، ص2004والتوزيع، 
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 .1اللامركزية مبادئ تطبيق- 

 الخدمات وتحسين الإداري الإصلاح يخص فيما الدولة رسمتها التي المحلية العامة المصلحة وتطوير تسيير- 

 .للمواطنين المقدمة

 الاستجابة وسرعة المواطنين من الأخيرة هذه تقريب خلال من المحلية بالإدارة المواطن احتكاك- 

 .لانشغالام

 التحتية بناها وتطوير والمرافق بالتجهيزات الإدارية المقاطعات تدعيم طريق عن المحلية التنمية قيقتح- 

 .2المحلية شؤوم تسيير في المواطنين وإشراك

 وكذلك مواطنته بحقوق التمتع أجل من للمواطن ضروري أمر يعتبر والذي المدنية، الحالة وتسيير تنظيم - 

 .3الاجتماعية وحالام مواطنيها إحصاء الدولة تستطيع

 .مواطن كل يستحقها كريمة معيشة ظروف لخلق وترقيتها الحضرية الأطر ترقية- 

 .4المنتخبة الشعبية االس خلال من المسؤولية وتحمل قراراته، اتخاذ في للشعب فعالة مشاركة ضمان- 

 ويحارب الإداري الأداء يحسن مما الولاية عاصمة على العبء تخفيف وبالتالي الإدارية الوظيفة توزيع- 

 .البيروقراطية

 مالية بإمكانات صغير جغرافي إقليم داخل التخطيط يكون بحيث للمواطنين الخدمات وصول- 

 .5المحلية الاحتياجات تحقيق وبالتالي أكبر واقتصادية

 تعمل والتي البشرية الطاقات من كبيرة نسب يستقطب العام فالقطاع البطالة، معدلات من التقليل- 

 .اليومية احتياجام وتلبية للسكان ملائم جو خلق على جاهدة

                                                           

ــرة بريكــة ولايــة باتنــةجــابر بــن قويــدر، - 1  ــر ودوره فــي التنميــة المســتدامة حالــة دائ ، رســالة التقســيم الإداري فــي الجزائ
  .49، ص2012ماجستير، جامعة هواري بومدين، كلية علوم الأرض الجغرافيا والتهيئة العمرانية، 

، كلية الحقوق 1، أطروحة دكتوراه، جامعة باتنة تحسين الخدمة العمومية على مستوى الإدارة المحليةرابحي،  سهام- 2 
  .34، ص2018/2019والعلوم السياسية، 

  .206، صمرجع سابقكمال فار، - 3 
  .50-49، صمرجع سابقجابر بن قويدر، - 4 
  .34، صمرجع سابقسهام رابحي، - 5 
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 الديناميكية بفضل الجديد الإداري الوضع من مباشرة غير أو مباشرة بصورة سواء السكان استفادة- 

 .1الإدارية التقسيمات تخلقها التي والاجتماعية الاقتصادية

  2تقريب الإدارة من المواطن وتجنب الروتين الإداري وما يترتب عنه من آثار سلبية.- 

الاستخدام الأمثل للموارد  إلىق الكفاءة الإدارية وذلك من خلال سهي الهيئات اللامركزية تحقي -          

 3المتاحة وتوفير الخدمات لأكبر عدد من المواطنين بأيسر السبل.

 خلال من وذلك المحلية، الوحدات في العمومية الخدمات لترقية الرئيسية المداخل أحد الإدارة عصرنة تعد

 وعلى.بقدراا والانتفاع التكنولوجيا مستويات أعلى على بالاعتماد جودا من والرفع للخدمات الأمثل التقديم

 دف وعصرنتها العمومية مرافقها لتسيير والاستراتيجيات الأساليب من بالعديد الجزائر استعانت فقد ذلك ضوء

 لا المبذولة الجهود من بالرغم ولكن.التكاليف بأقل الخدمات على الحصول وتسريع المواطن، من الإدارة تقريب

  .المخططات هذه لإنجاح الظروف وتكييف تحسين من لابد لذا المطلوب، للمستوى ترقى لم الآليات هذه زالت

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

، رســالة ولايــة باتنــة-تقســيم الإداري فــي الجزائــر ودوره فــي التنميــة المســتدامة حالــة دائــرة بريكــة، الجــابر بــن قويــدر- 1 
  .49، ص2012ماجستير، جامعة هواري بومدين للعلوم والتكنولوجيا، كلية علوم الأرض، الجغرافيا والتهيئة العمرانية، 

  .06، ص2000جامعية، ، منشورات دروس في المؤسسات الإداريةمحمد صغير بلعي، - 2 
، الأردن: مكتـب دار 03، طتشكيل المجالس المحلية وأثره علـى كفايتهـا فـي نظـم الإدارة المحليـة خالد سمارة الزغبي،- 3 

  .46، ص1993الثقافة للنشر والتوزيع، 
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 معوقاتها وأهم المحلية بالإدارة العمومية الخدمة ترقية أثار:   الثاني المبحث

 لتحسين جاهدة الجزائر سعت وقد الحكومات، على الميادين أصعب من العمومية الخدمة ترقية تعتبر

 مختلف ذلك في معتمدة ورضاهم، ثقتهم وكسب المواطنين جمهور مع علاقتها تحسين دف العمومية الخدمات

  .المتقدمة الدول في الخدمة نظم لمحاكات محاولة في وذلك وغيرها والهيكلية التشريعية الأساليب

 على الآثار من العديد خلال من جليا يبدو وهذا الآليات لهذه تطبيقها في ما نوعا الجزائر نجحت وقد

 على إيجابية نتائج تحقيق دون تحول التي والعراقيل النقائص من العديد يوجد زال لا أنه إلا المستويات، جميع

 .العمومية الخدمة ترقية عليات

 معوقاا، وأهم المحلية بالإدارة العمومية الخدمة ترقية أثار لدراسة المبحث هذا خصصت الطرح هذا وعلى

 على معوقاا وأهم العمومية الخدمة ترقية أثار الأول المطلب في جاء مطالب، أربعة إلى المبحث هذا قسمت بحيث

 أما الهيكلي، المستوى على معوقاا وأهم العمومية الخدمة ترقية بأثار والعنون الثاني المطلب التشريعي، المستوى

 وأخيرا بالمواطن، الإدارة علاقة مستوى على عوقاا وأهم العمومية الخدمة ترقية أثار فتضمن الثالث المطلب

  .العمومية الخدمة ترقية على وانعكاساا بالبيروقراطية والمعنون الرابع المطلب

 التشريعي المستوى :الأول المطلب

 التشريعي: المستوى على العمومية الخدمة ترقية أثار .1

 التشريعية النصوص مختلف إصدار التشريعي المستوى على الجزائر في المحلية بالإدارة العمومية الخدمة ترقية أثار من

 :أهمها من التي

 الدستور:  �

 الدولة على وواجب للمواطنين كحق العمومية الخدمة على المواد من العديد في الجزائري الدستور نص �

 سن من لابد فإنه المواطنين لجمهور الخدمات تقدم الأخيرة هذه وباعتبار مؤسساا، خلال من توفيرها

 .1تقدمها التي الخدمات ونوعية جودة تحسين تضمن وتعليمات مراسيم

 :القانون �

 من العديد تضمن :2006 جويلية 15 في المؤرخ 03-06 رقم العمومية للوظيفة العام الأساسي القانون- 

 وطني إداري نظام إقامة على العمل الأهداف هذه بين ومن العمومية الوظيفة بعصرنة يتعلق ما منها الأهداف
                                                           

  .89، صمرجع سابقسهام رابحي، - 1 
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 العمومية الوظيفة تكييف إلى بالإضافة المواطنين، وانشغالات لتطلعات الكاملة الاستجابة قصد وفعال قوي

 .1الجديدة والتكنولوجية والاقتصادية والاجتماعية السياسية المتغيرات مع

 ظروف تحسين على10 مادته في للمدينة التوجيهي القانون نص :06-06 للمدينة التوجيهي القانون- 

 العمومية الخدمة تدعيم على 11 المادة نصت كما الاجتماعي بالجانب يتعلق فيما للسكان المعيشة وإطار

 .2المستدامة التنمية لتحقيق المدينة سياسة إطار في التسيير مجال في نوعيتها وتحسين

 المتصلة الجرائم من بالوقاية الخاصة القواعد يتضمن :2009 أوت 05 في المؤرخ 04-09 رقم القانون- 

 .3ومكافحتها والاتصال الإعلام بتكنولوجيا

 علاقة يخص فيما فيه جاء ما أبرز من :بالبلدية المتعلق 2011 جوان 22 في المؤرخ 10-11 القانون- 

 الثانية فقرته في نص وقد4  بلديتهم، شؤون تسيير في المواطنين مشاركة ضرورة على التأكيد هو بالإدارة المواطن

 إلى بالإضافة وتحسينه، للمواطنين المعيشي الإطار على الحفاظ في الدولة جانب إلى تساهم البلدية أن على

 لنوعية المستمر التحسين على سهرها خلال من بأمتي الذي الأمر وهو الإقليم، ويئة إدارة في مساهمتها

 .5للمواطنين المقدمة الخدمات

 مع تساهم" على تنص حيث العمومية الخدمة تحسين فكرة الأولى المادة في جاء :07-12 الولاية قانون- 

 وتحسين وترقية حماية وكذا البيئة وحماية والثقافية والاجتماعية الاقتصادية والتنمية الإقليم ويئة إدارة في الدولة

 ."6للمواطنين المعيشي الإطار

 المركز إنشاء تم حيث :العدالة بعصرنة المتعلق 2015 فيفري 01 في المؤرخ 15-03 رقم القانون إصدار- 

 .7المستحدثة المعلوماتية الأنظمة مختلف وتسيير إدارة على للسهر العدل لوزارة المعلوماتية للأنظمة الوطني

                                                           

  .8، صمرجع سابقالحبيب بليه،  - 1 
  .98، صمرجع سابقسهام رابحي، - 2 
  .66، ص مرجع سابقعمر حوتية، سماح عوايجية، نبيلة بن مسعود، - 3 
، 07مج "مجلة القانون والمجتمع"،عبد االله باحماوي، سبل تحسين الخدمة العمومية وعصرنة الإدارة العامة بالجزائر، - 4 
  .331، ص2019، 02ع
  .111، صالمرجع نفسه- 5 
  .96، صمرجع سابقمفتاح حرشاو، - 6 
، 08مج "مجلة الإدارة والتنمية للبحوث والدراسات"،الإدارة الإلكترونية في الجزائر تطبيقات وتحديات،  أيوب الشيكر،- 7 
  .296، ص2019، 01ع
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 :والتعليمات المناشير �

 الخدمة أداء تحسين أجل من السهر إلى الحكومة دعت والتي :2011في المؤرخة1533 رقم الوزارية التعليمة- 

 .العمومية

 التعليمات هذه وتشكل العمومية الخدمة إصلاح بتدابير متعلقتان  321و 298 رقم الوزاريتين التعليمتين- 

 .العام المرفق لتحديث الحكومة لإرادة قوية إشارة

 الإدارة عن الصادرة الخدمات وتحسين والإجراءات الإدارية الملفات بتخفيف تتعلق 1599 رقم التعليمة- 

 والسفر الهوية بطاقة على للحصول المطلوبة الوثائق بتخفيف يتعلق ما كل التعليمة هذه وتتضمن المحلية،

 .1المواطن على عبأ إبقاؤها أصبح التي الإدارية الوثائق بعض وإلغاء والتنقل

 يتم خلالها من التي الإجراءات تبسيط على تؤكد التي 2014 في المؤرخة 1469 رقم الوزارية التعليمة- 

 الإدارة بتقريب الكفيلة الإجراءات كل الاعتبار بعين الأخذ مع المدنية بالحالة الخاصة الوثائق مختلف استخراج

 .2الإدارة أعباء المواطن على التخفيف وكذا المواطن من

 :المراسيم �

 وقد :والإدارة المواطن بين العلاقة ينظم الذي 1988 جوان في المؤرخ 131-88:رقم الرئاسي المرسوم - 

 المواطنين إطلاع بوجوب الإدارة إلزام خلال من والمواطن الإدارة بين العلاقة تحسين على المرسوم هذا عمل

 التي الظروف وتوفير عليها الاطلاع من المواطنين تمكين طريق عن ا تقوم التي والتدابير التنظيمات على

 بالخدمة الرقي في المواطن مساهمة ضرورة على المرسوم هذا نص كما لائق، بشكل المواطنين باستقبال تسمح

 .3العمومية

 بإصلاح المكلف الوزير لدى الوزير صلاحيات المرسوم هذا يتناول :381-13 رقم التنفيذي المرسوم - 

 وسيرها العمومية الخدمة بتنظيم المتعلقة العامة القواعد واقتراح تصور مهمة يتولى حيث العمومية الخدمة

                                                           

  .102، صمرجع سابقمفتاح حرشاو، - 1 
ة البحوث في العلوم "مجلخالد روشو، إصلاح الإدارة المحلية في الجزائر بين تحسين الخدمة العمومية وتحديات الواقع، - 2 

  .48، ص2019، 01، ع05، مجالسياسية"
  .331، صمرجع سابقعبد االله باحماوي، - 3 
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 المرفق مستعملي حاجات وتلبية والاجتماعية الاقتصادية التطورات مع لتكييفها المعنيين الوزراء مع بالتشاور

 .1العام

 تحسين على منها حرصا الإدارة على يجب أنه منه 1-21 المادة نصت حيث :131-88 رقم المرسوم - 

 إجراءاا على تسهر أن العمومية السلطة عن تعبيرا باعتبارها العامة صورا وتحسين باستمرار خدمتها نوعية

 .2عملها تنظيم ودوائر وطرقها

 مواصلة إلى الرامي الجمهورية رئيس مسعى ضمن المرسوم هذا صدر :03-16 رقم الرئاسي المرسوم - 

 المواطنين لتطلعات الاستجابة طريق عن وذلك العمومية المرافق خدمات عصرنة خاصة الإصلاحات

  .3والحداثة والتمدن التكنولوجي التطور ومقتضيات

  :التشريعي المستوى على العمومية الخدمة ترقية معوقات .2

 .طويل ووقت جهد من يتطلبه لما الإلكتروني العمل تطبيقات تناسب وقانونية تشريعية بيئة إيجاد صعوبة -

 .4والمصداقية والحجية الإثبات قواعد مثل والقوانين التشريعات قصور -

 نقل إلى الإداري الإصلاح جهود غالبية اتجهت فقد الإصلاح في الإدارية للنماذج الواعي غير الاستيراد -

 دون الإداري الإصلاح ومناهج الإدارة وأسس مبادئ عالمية بحجة تقليدية أو خارجية وتجارب أنظمة

 .5البيئة خصائص مراعات

 .6وتسايرها العالمية التطورات مع تنسجم جديدة قوانين إصدار من لابد بحيث قديمة تشريعات -

 للمواطنين الشخصية البيانات حماية إلى وتوسيعها والإثراء التعديل تستدعي التشريعية النصوص -

 بين تتم التي راسلاتوالم الرقمنة إطار في والتعاملات بالمعاملات يتعلق ما وكل الإقتصادية، والمؤسسات

  

                                                           

  .100، صمرجع سابقمفتاح حرشاو، - 1 
  .90، صمرجع سابقسهام رابحي، - 2 
  .112، صمرجع سابقعبد الرحيم رحاوي، خديجة قاسمي، - 3 
  .147، صمرجع سابقسعيدة عزوز، نسيمة مقبل، - 4 
، 01، ع09، مج"مجلة الواحات للبحوث والدراسات" أمال حواطي، الإصلاح الإداري في التنظيمات الإدارية،- 5 

  .932، ص2016
الإصلاح الإداري وأهميته في القضاء على التسيب والفساد الإداري وتحقيق التنمية الإقتصادية منير نوري، - 6 

  .06علي، الشلف، الجزائر،دت،  ص، مداخلة في ملتقى، جامعة حسيبة بن بو المستدامة
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 .1الوزارية القطاعات مختلف

 .2ورق على حبر مجرد وبقاءها القانونية التشريعات معظم تفعيل غياب -

 .غيرها دون معينة فئات مصالح خدمة بغرض للقوانين المستمر التغيير -

 .3والقانوني القضائي الجهاز فساد وبالتالي والقضاء القانون رجال فساد -

 .الإدارة في القانون وحكم الرقابة غياب إلى بالإضافة المعلومات شفافية غياب -

  .4للبيروقراطية السلبية الظواهر وذيوع القوانين على التحايل -

 الهيكلي المستوى :الثاني المطلب

 :الهيكلي المستوى على العمومية الخدمة ترقية أثار .1

إن العلاقة بين الإدارة والمواطن تدخل ضمن الفعالية والمشروعية، أي أنه كلما كانت مخرجات الإدارة 

مشروعيتها لدى المواطنين بسبب رضاه عما تقدمه مؤسسات الدولة، إلا أن هذه  العمومية فعالة عبر ذلك عن

العلاقة صارت متوترة نتيجة للأسباب المذكورة سابقا والتي ساهمت بشكل مباشر في اختلال العلاقة بين القمة 

لاقتصادية جعلت والقاعدة خاصة خلال فترة الثمانينات، فالأزمة السياسية والأمنية التي تزاوجت مع الأزمة ا

 استرجاع أمن الدولة وهيبتها ذات أولوية أكثر من الاهتمام بالإصلاحات الإدارية في فترة التسعينات.

ومع عودة الاستقرار السياسي والأمني طفت مسألة إصلاح الإدارة العمومية الجزائرية لتطرح شأن حتمية 

ي والدولي، ويمكن حصر أهم هذه ستوى المحلتحديثها وتكييفها لتصبح بمستوى التطلعات الجديدة على الم

  صلاحات في:الا

تكييف مهام  إلىوفق منظور التسيير العمومي الجديد والذي يهدف  2006إصلاح الوظيفة العمومية  -

الوظيفة العمومية ع الدور الجديد للدولة، والابتعاد عن ديمومة الوظيفة قدر الإمكان من خلال الاتجاه 

 5د...إلخ.التوظيف بالتعاق إلى

                                                           

  .1659، صمرجع سابقايت شعلال نبيل، - 1 
  .41، صمرجع سابقسامية منزر، زرفة بولقواس، - 2 
"مجلة شعاع للدراسات جمال بوزيان رحماني، الإصلاح الإداري كمدخل للحد من مظاهر الفساد في القطاع العام، - 3 

  .435، ص01، ع06، مجالاقتصادية"
  . 534، صمرجع سابقفوزية بن عثمان، - 4 
  ، المتضمن القانون الأساسي العام للوظيفة العمومية.2006جويلية  15المؤرخ في  03-06الأمر رقم الجزائر، - 5 
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مهمتها الرئيسية  2013استحداث وزارة منتدبة لدى الوزير الأول مكلفة بإصلاح الخدمة العمومية سنة  -

 العصرية التقنيات ترقية إلى الوزارة هذه ودف 1إحداث تنمية إدارية وتفعيل جودة الخدمات الإدارية

 التقنيات طريق عن الإدارة عصرنة شأنه من عمل بكل المبادرة خلال من وعملها العامة الإدارة لتنظيم

 .2والتكنولوجية الحديثة

 على أما ومراقبتها، للدولة المركزية الإدارات ومهام هياكل تقييم مهمتها الدولة: هياكل إصلاح لجنة -

 تقدم أن على العمومية، للخدمة المقدمة الإدارات ومجمل المحلية الإدارات عمل فتراقب المحلي المستوى

 إصلاح بأي القيام عند مرجع بمثابة يبقى حتى الجمهورية، لرئيس مهامها عن عام تقرير اللجنة هذه

 .3 إداري

وهي مكلفة بتسيير الوسائل البشرية والمالية والمادية للوزارة وتضم أربع مديريات  مديرية الإدارة العامة: -

 فرعية وهي: 

 ية الفرعية لتسيير الموارد البشريةر المدي �

 الفرعية للميزانية والمحاسبة.المديرية  �

 المديرية الفرعية للوسائل العامة. �

 4المديرية لفرعية للإعلام والوثائق والأرشيف. �

 الخدمة ترقية على العمل إنشائها من والغرض   :العمومية الخدمة بإصلاح فةمكل وزارة استحداث �

 .البيروقراطية الإجراءات وتقليص والمحلي، الوطني المستوى على العمومية

 يقوم المحلية، والجماعات الداخلية وزير تصرف تحت المرصد هذا وضع تم :العام للمرفق الوطني المرصد �

 الدوائر بين الشبكات ربط على والعمل العامة، المرافق مستعملي حقوق ترقية دف اقتراحات بتقديم

  .5العام المرفق خدمات تحسين في للمساهمة المدني اتمع وتشجيع العمومية الإدارية والهيئات الوزارية

  :مثل الأخرى الإجراءات من العديد إلى بالإضافة
                                                           

المتضـمن إنشـاء المرصـد الـوطني للمرفـق العـام، الجريـدة  2016جـانفي  07المـؤرخ في  03-16الرئاسـي رقـم  الجزائـر، المرسـوم-1  
  .2016، جانفي 02الرسمية، ع

  .183- 182، صمرجع سابقمفتاح حرشاو، - 2 
  .332، صمرجع سابقعبد االله باحماوي، - 3 
، يحدد تنظيم الإدارة المركزية للوزارة لدى الوزير 2013نوفمبر  19، المؤرخ في 382من المرسوم التنفيذي رقم  15أنظر المادة - 4 

  .7، ص59الأول المكلف بإصلاح الخدمة العمومية، الجريدة الرسمية، ع
  .333، صمرجع سابقعبد االله باحماوي، - 5 
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 .1والاتصال الإعلام تكنولوجيا وسائل استعمال وتعميم العمومية الإدارة عصرنة بغرض التحتية البنية توفير- 

 .2الخ...المواطن هوية لإثبات الذكية كالبطاقة الأمنية الوسائل بعض استخدام اعتماد- 

 للمواطن السماح خلالها من يتم الوزارية القطاعات لصالح النت عبر الخدمات لتقديم قاعدة ووضع تطوير- 

 .3العمومية والخدمات الوزارات ا تضطلع التي الأنشطة عن معلوماتية واجهة بامتلاك

ممولة من طرف الخزينة  2014 - 2001إعداد برامج تنمية ضخمة خاصة خلال الفترة الممتدة من - 

مليار دولار رغم المحيط الدولي الذي عرف  286العمومية أهمها المخطط الخماسي للتنمية الذي خصص له 

 2008.4أزمة مالية عام 

 .5الجيد والتأطير التكوين مجال في ملموسة إجراءات وضع خلال من البشرية الكفاءات تطوير- 

 .الداخلية لوزارة معلوماتية شبكة إعداد- 

  .6الإلكتروني المواطن مشروع استحداث- 

  :الهيكلي المستوى على العمومية الخدمة ترقية معوقات .2

من خلال ما تقدم يمكن تشخيص معوقات ترقية الخدمة العمومية على المستوى الهيكلي في المركزية 

ة، فكلما كان التسيير مركزيا كلما  الشديدة للإدارة الجزائرية التي اسفرت بيروقراطية متصلبة، مقابل خدمات رديئ

غياب الرشادة في  إلىكان الإنفاق العمومي كبيرا وقل الاهتمام بموضوع جودة الخدمات العمومية، بالإضافة 

                                                           

  .176، صمرجع سابقراشدة موساوي، - 1 
  .148صمرجع سابق، سعيدة عزوز، نسيمة مقبل، - 2 
  .175، صمرجع سابقراشدة موساوي، - 3 

4 -Malika Seddiki , « investissement public et gouvernance en Algerie : 
quelle réalité ? », communication présentée au colloque international : 
Evaluation des effets des programmes d’invertisemment public 2001-2014 et leurs 
retombées sur l’emploi,  l’invertissement et la croissance économique, université 
Sétif01, 2013, pp 10-12. 

 .317، صمرجع سابقفتيحة فرطاس، - 5 
 North Africanعفاف قميتي، فريحة بوفاتح، التوجهات الحديثة لعصرنة الإدارة العمومية الجزائرية (الواقع والمأمول)، -   6 

Review of Economics and Managment2018، 01، ع05، مج  
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الإنفاق العمومي ما أوقع الدولة في مشكل تمويل وتسيير الشؤون العامة في ظل الندرة وعليه فإن الإدارة العمومية 

 يمكن تلخيصها فيما يلي: تواجه تحديات أساسية

 .الإنفاق أوجه فيه ومحدد ثابتة بميزانيات الارتباط بسبب المتاحة الموارد قلة -

 .الآلية الحاسبات لأجهزة الصيانة خدمة تكاليف ارتفاع -

 .1المعلومات نظم مجال في العاملين لتدريب المخصصة المالية المخصصات وديةمحد -

 ما شروط لأي الخضوع دون شغل مناصب تفتح الأحيان من كثير ففي الكفاءات وهجرة التكوين نقص -

 .2الكفاءة من الدنيا الحدود إلى يفتقدون أشخاص بتوظيف يسمح

 اال في والتقدم العمومية الإدارة عصرنة دون يحول ما والمعلومات للاتصالات التحتية البنى ضعف -

 .3تشغيلها كفاءة ضعف إلى بالإضافة المعلوماتي

 بسبب وهذا الإداري  العمل في تعقيدات خلق إلى يؤدي ما العامة للإدارة التنظيمي الهيكل تضخم- 

 ترقية صعوبة زادت كلما العلاقات تشابكت فكلما الإداري، الجهاز منها يتكون التي العلاقات تشابك

  .4العمومية الخدمة

 الإنجازات وسير الاستثمارات ونقص الاستقلال، منذ المتاحة الامكانيات في والتصرف التسيير سوء - 

 .الإنجاز في تأخر يسبب ما بطيئة بوتيرة

 الحياة في والممارسات الاقتصاد إدارة في الكفء المواطنين أمام اال وإغلاق والسلطة النفوذ احتكار - 

 .5السياسية

 .6للإدارة العامة السياسات وضوح وعدم العام، الهيكلي المخطط غياب - 

  .الأنترنت وشبكة الآلية الحواسب لاستخدام الأساسية بالمهارات الملمين الموظفين عدد قلة -

 
                                                           

  .148، صمرجع سابقسعيدة عزوز، نسيمة مقبل،  - 1 
  .49، صمرجع سابقخالد روشو، - 2 
  .41، ص، مرجع سابقسامية منزر، زرفة بولقواس- 3 
  .933، صمرجع سابقأمال حواطي، - 4 
  .101ص 100، ص مرجع سابقأمال بوقاسم، - 5 
  .534، صمرجع سابقبن عثمان فوزية، - 6 
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 .1الإنفاق أوجه فيها ومحدد ثابتة بميزانية الارتباط بسبب المتاحة الموارد قلة -

 .المحلية الضرائب من الزيادة مثلا المحلية للإدارة يمكن فلا المحلي، التمويل مصادر وديةمحد -

 أخـرى مشـاريع في منـه الاسـتفادة لغـرض كاحتيـاطي المـال بـبعض الاحتفـاظ المحليـة الإدارة علـى يصـعب -

 .2المقبل للعام المتبقي المال وتدوير تراكم تمنع قوانينها كون مستقبلية،

 .انتظامه عدم وكذا وتدريبها تأطيرها وضعف البشرية الموارد استخدام سوء -

 .3والعالمية اتمعية للتطورات ملائمتها وعدم العلمية المعايير غياب -

  بالمواطن الإدارة علاقة مستوى الثالث: المطلب

 استقبال مجال تحسين بمحور تم التي أهمها من ولعل محاور عدة على العمومية الخدمة ترقية برنامج اشتمل

 اال هذا في إجراءات عدة اتخذت وقد والمواطن، الإدارة بين العلاقة تحسين في الأنجع الأداة يمثل وهو المواطنين

 المناشير من العديد أحدثت السياق هذا وفي4 للمواطن، ورفاهية أريحية أكثر استقبال امكانيات توفير خلال من

 تتعلق 2006 أفريل 13 بتاريخ مذكرة الجزائر والي أصدر حيث المحلي أو المركزي ستوىالم على سواء والتعليمات

 الوزاري المنشور الأول الوزير أصدر كما5 بانشغالام، والتكفل عرائضهم على والرد واطنينالم وتوجيه باستقبال

 العمومية المرافق تأهيل وإعادة  والمواطن الإدارة بين العلاقة تحسين يتضمن والذي 2012 نوفمبر 14 بتاريخ

 .6باحترام ومعاملته المواطن من الإدارة لتقريب والبشرية المادية الوسائل كل وتكريس

                                                           

  .147، صمرجع سابقسعيدة عزوز، نسيمة مقبل، -  1 
يونس قرواط، المقومات الأساسية للإدارة المحلية في الجزائر بين الواقع والمأمول "عرض لنماذج للإدارة المحلية في الدول العربية"، - 2 

  .71، ص2019، ديسمبر 01ع، 02مج "مجلة الاقتصاد الحديث والتنمية المستدامة"،
  .62، صمرجع سابقعمر حوتية، سماح عوايجية، نبيلة بن مسعود، - 3 
  .109ص مرجع سابق،بوقاسم أمال، - 4 
"مجلة البحوث والدراسات حياة بوشارب، نبيل حميدشة، واقع الاتصال بين الإدارة المحلية والمواطن (دراسة نظرية)، - 5 

  .330، ص2022، 01، ع16مج الإنسانية"،
"مجلة  صدوق المهدي، خيرة شراطي، محمد غريبي، ضمانات ترقية الخدمة العمومية لتحسين علاقة البلدية بالمواطن،- 6

  .116، ص2019، ديسمبر 02، ع03مجالمستقبل للدراسات القانونية والسياسية"، 
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 الدولة، ومهام هيئات إصلاح لجنة في وردت التي المبادئ أهم من والمواطن الإدارة بين العلاقة تحسين ويعتبر

 المرسومين يبينه ما وهذا.1  القانون ودولة المواطنة إلى إضافة تعددي سياسي مجتمع تكريس إلى يؤدي تحقيقها كون

 العامة والمديرية الإداري للإصلاح العامة المديرية تنظيم المتضمنين 192-03 ورقم 191-03 رقم التنفيذيين

 :يلي ما تتضمنان اللتان العمومية للوظيفة

 .2العام المرفق في الأخلاقية القيم ترقية على العمل _

 الموظفين مشاركة وترقية الإدارية الأعمال تعميم إلى دف والتي الموظفين اتجاه تظاهرة أو تدبير كل تنظيم _

 3 وتوجههم.

  

  

  

  

  

  

 

 

  

  

                                                           

"مجلة هيرودوت للعلوم الإنسانية العمومية في الجزائر، نوال لصلج، المواطنة الفاعلة كأساس لتحسين أداء الخدمة - 1
  .58، ص2017، مارس 01ع والاجتماعية"،

  .108، صمرجع سابقأمال بوقاسم، - 2 
  .138، صمرجع سابققميتي عفاف، بوفاتح فريحة، - 3 
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  العمومية الخدمة ترقية على وانعكاساتها البيروقراطية :المبحث الثالث 

تعُتبر البيروقراطية أحد المفاهيم الأساسية التي تحكم تنظيم العمل داخـل المؤسسـات الحكوميـة، حيـث ـدف 
تنظـــيم الإجـــراءات وتوحيـــد الأنظمـــة والقواعـــد. ومـــع ذلـــك، فقـــد ارتبطـــت البيروقراطيـــة في العديـــد مـــن الأحيـــان  إلى

بـــالجمود البيروقراطـــي الـــذي قـــد يـــؤثر ســـلبًا علـــى كفـــاءة وجـــودة الخـــدمات العامـــة. يتمثـــل التحـــدي الـــرئيس في تـــأثير 
، حيـث قـد تــؤدي الإجـراءات المعقـدة والأنظمــة البيروقراطيـة علـى القــدرة علـى تقـديم خــدمات عموميـة فعّالـة وســريعة

 .بطء التنفيذ وصعوبة التفاعل مع المواطنين إلىالهرمية 

 إلىفي هذا المبحث، سيتم استعراض مفهوم البيروقراطية وأسباب نشوءها في المؤسسات الحكوميـة، بالإضـافة 
دراســة انعكاســاا الســلبية والإيجابيــة علــى ترقيــة الخدمــة العموميــة. مــن خــلال تحليــل الأبعــاد المختلفــة للبيروقراطيــة، 
سيتضــح كيــف يمكــن أن تــؤثر الأنظمــة الإداريــة المعقــدة علــى تقــديم خــدمات متكاملــة وفعّالــة للمــواطنين، فضــلاً عــن 

 .ء الحكوميالتأثيرات على رضا المستفيدين ودرجة فاعلية الأدا

كيفيـــة مواجهـــة التحـــديات الناتجـــة عـــن البيروقراطيـــة، مـــن خـــلال إصـــلاحات إداريـــة،   إلىكمـــا ســـيتم التطـــرق 
تبســيط الإجــراءات، وتطبيــق تقنيــات جديــدة تســاعد في تحســين الخــدمات العموميــة. يعُــد هــذا المبحــث فرصــة لفهــم 

الحلــول الممكنــة لتطــوير الأنظمــة الإداريــة بمــا يواكــب  العلاقــة بــين البيروقراطيــة وترقيــة الخدمــة العموميــة، والبحــث في
  .احتياجات اتمع ويعزز فعالية المؤسسات الحكومية

 :البيروقراطية مفهومالمطلب الاول : 

 المكتب، ومعناها "البيرو" جزئين من تتألف أا بحيث اللاتينية، اللغة إلى أصلها في وقراطيةير الب كلمة تعود

 ا يقوم التي الأعمال ممارسة وسوء القابلية عدم تعني فهي سلبي استعمال ولها الحكم، أو السلطة أي "قراطية"و

 .1  الموظفون

 تحقيق من تمكن فهي للتنظيم، المثالي النموذج هي البيروقراطية أن يرى ويبر ماكس يرى آخر جانب وفي

 من بدلا النظام استقرار على الحفاظ على تعمل موحدة إدارة وجود خلال من وذلك المهام، تنفيذ في الكفاءة

 لتحقيق والمتحضر المعقد السياسي اتمع في المتواجد الضخم التنظيم ذلك"  بأا فيعرفها.2 الموظفين هيكل تغيير

 أولئك تعني والبيروقراطيون التنفيذ، موضع ووضعها الواقع، حيز إلى العامة السياسة وإخراج الدولة أهداف
                                                           

"المجلة الجزائرية للدراسات بيق، هجيرة أوبعيش، بيروقراطية الجهاز الإداري في الجزائر: دراسة في بنية المفهوم وواقع التط- 1 
  .32، ص01، ع06مجالسياسية"، 

  .150، صمرجع سابقميلود بن عبد العزيز، - 2 
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 هرميا تنظيما بينهم فيما يكونون وراثية بأساليب اختياره تم واللذين الحكومية، الإدارات في العاملين الأشخاص

 ."1والمسؤوليات والواجبات الاختصاصات فيه وتحدد معينة قواعد تحكمه

 حين في شرعية، سلطة على مبني متحضر مجتمع وجود على دليل البيروقراطية أن فيبر تعريف من والملاحظ

 .وراثي غير أساس على فيكون مناصبهم في تعيينه أما معينة، ضوابط تحكمهم البيروقراطي الجهاز في العاملين

 وبالقيم ومهنتها الوظيفة بشرف الاخلال تعني البيروقراطية أن على يتفقون الباحثين من العديد أن إلا

 مصالح أجل من العامة الوظيفة استغلال سوء على تعبر كما المكلف، الشخص يؤديها التي والمعتقدات

 المؤسسات سير حسن لعرقلة مصدرا يكون أن يمكن الذي الداء لهذا معرضة الإدارات مختلف أن بحيث.2 شخصية

 واضحا يبدو وهذا الأصعدة جميع على الداء هذا من تعاني فهي هنا،استثناء  تعتبر لا الجزائرية والإدارة  العمومية،

 الخدمات رداءة إلى بالإضافة والتوجيه الاستقبال سوء نتيجة المتكررة المواطنين احتجاجات خلال من

 .3الخ...المقدمة

 :الجزائرية الإدارة في البيروقراطية الممارساتالمطلب الثاني : 

مـا  الممارسـات هـذه أهـم بـين ومـن أوجههـا وتنوعـت الجزائريـة الإدارة في البيروقراطيـة الممارسـات تعـددت وقـد

 :يلي

 الأساسي القانون تطبق التي الإدارات معظم في متفشية ظاهرة الإداري الروتين يعتبر الإداري: الروتين  )أ

 للوظيف التابعين الجدد الدولة أعوان موظفو بعانيه ما ذلك على دليل وأبرز المالية الرقابة وأجهزة العمومية للوظيفة

.4 بالعمل التزامهم ويقلل المهني ضميره وإضعاف بالملل شعورهم في يتسبب ما رواتبهم، لتسلم انتظار من العمومي

 مستمر، بشكل المتكررة الحالات على تنطبق عامة قواعد ووضع العمل أداء تسهيل إلى الإداري الروتين ويهدف

 القوانين لروح مسايرة غير وأصبحت الإدارية الإجراءات تعقدت إذا أما للموظفين، الذهني الإجهاد يقلل ما

 مرض يصبح الروتين فإن ا المعمول

                                                           

، 02، ع08مج "مجلة العلوم الإنسانية والاجتماعية"،زهير بوضرسة، البيروقراطية والواقع الإداري المفهوم والممارسات، - 1 
  .240، ص2022جوان 

، مداخلة في الملتقى الوطني أخلاقيات العمل للحد من ظاهرة الفساد الإداري في الدول الناميةإيمان صوفي، مريم قوراري، - 2 
  .12، ص2012ماي  07- 06حول حوكمة الشركات كآلية للحد من الفساد المالي والإداري، 

  .25، صمرجع سابقبن يوسف، - 3 
  .425، صقمرجع سابعبد الباقي ميساوي وآخرون، - 4 
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 .1عليها المواطنين سخط من ويزيد العمل عن الإدارة يشغل لأنه التنظيم يهدد خطير  )ب

 الإداري الروتين إلى تؤدي التي الأسباب أهم من يعتبر الإدارة في التكوين غياب فإن ذلك إلى بالإضافة

 ا المعمول الأساليب نفس على والمحافظة الإدارية، الأعمال ن التطوير في الرغبة انعدام عنه ينجم والذي والجمود،

 .2يوميا

 العاملين تخلي يعني  والذي الإداري، التسيب من متضرر أكبر الحكومي القطاع يعتبر الإداري: التسيب  )ج

 عدم إلى يؤدي مما مجهود من منهم والمتوقع المفترض بذل وعدم كليا أو جزئيا واجبام بأداء القيام عن وانصرافهم

 .3 التنظيمية الكفاءة مستويات وتدني العمل انتظام

 ا، القيام الموظفين على الواجب المهام لإنجاز والطاقة الإرادة غياب إلى الإداري التسيب مفهوم يشير كما

 بالوظائف القيام أثناء والاستهتار والإهمال اللامبالات نتيجة عندهم الكفاءة مستويات تدني إلى يؤدي ما

 أداء نقص مع قوانين أو ضوابط لأي احترام بدون الإداري الأداء فيها يتم التي الحالة به يقصد . أي4الإدارية

 الأمر وهذا المطلوبة المعايير وفق انجازها وعدم الأعمال تراكم إلى يؤدي فهو5 الأخطاء، نسبة في والزيادة الموظف

 .6المسؤولين على حتى ينطبق

 الأخير هذا دام ما الإداري، الانحراف مظاهر من مظهرا الإداري التسيب اعتبار يمكن السياق ذات وفي

 بعض في تصل قد والتي العام الموظف ا يقوم التي المالية أو السلوكية أو التنظيمية المخالفات في تعريفه يصب

 الشائعة التسيب مظاهر أهم يلي ما وفي الأوجه، من العديد الأخير هذا اتخذ وقد7 الجنائية، العقوبات إلى الأحيان

 :معها تعاملاته بحكم المواطن منها يعاني والتي العمومية الإدارة في

                                                           

، رسالة ماجستير، جامعة منتوري قسنطينة، كلية العلوم الإنسانية التنظيم البروقراطي والكفاءة الإدارية صباح أسابع،- 1 
  .90، ص2006/2007والعلوم الإجتماعية، 

 ياسية والإدارية"،"مجلة البحوث السمفتاح حرشاو، الخدمة العمومية بين تعقيدات البيروقراطية وتحديات الإلكتروقراطية، - 2 
  .233، د ت ن، ص12ع
  .425، ص، مرجع سابقعبد الباقي ميساوي وآخرون- 3 
، كلية العلوم 03، رسالة ماجستير، جامعة الجزائر ظاهرة التسيب الإداري في القطاع الحكومي الجزائريوداد سعدي، - 4 

  .04، ص2010السياسية والإعلام، 
دراسة ميدانية ببلدية حاسي بحبح –أسباب التسيب الوظيفي في الإدارة العمومية بالجزائر الحسين ناس، لعلى بوكميش، - 5 

  .1098، ص2022، 01، ع15مج"مجلة الواحات للبحوث والدراسات"،  ،-ولاية الجلفة
  .154، صمرجع سابقميلود بن عبد العزيز، نعيمة بوزكري، - 6 
  .07، صمرجع سابقوداد سعدي، - 7 
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 .الوظيفة سرية على المحافظة عدم -

 اتجاهها المسؤولية وانعدام العامة بالملكية الاستهانة- 

 .1وتفاني بجد العمل دافع وانعدام والتعليمات للأوامر الانصياع عدم- 

 أو بعذر تغيب كان سواء العمومية، المؤسسات مختلف في الإداري التسيب مظاهر أهم من فهو التغيب،- 

 عن العامل رضا بعدم أساسا مرتبط العمل عن التغيب أن الدراسات من العديد أشارت وقد عذر، بدون

 .2وظيفته

 .الانصراف في والتعجل المحددة المواعيد في العمل عن العمدي التأخر - 

 قراءة مثل رسمية غير أخرى بأعمال للقيام وانصرافه الرسمي العمل وقت باستغلال الموظف التزام عدم - 

 .3إلخ...خاصة لأغراض العمل ووسائل الهاتف واستعمال الجرائد،

 وصولهم كون بواجبام لتزامالا وعدم بالإهمال الموظفين من العديد يتصف المعاملة: وسوء الإهمال  )د

 يمكن كما رؤسائهم، أوامر الحائط عرض في ضاربين وموضوعية قانونية أسس على يتم لم الإدارية المناصب لشغل

 لا لأسباب بينهم كالتمييز الموظفين على الرؤساء يمارسها التي التصرفات في متمثل آخر جانب إلى الإهمال إرجاع

 الموكل العمل في التفاني دون فقط المادية أوضاعهم من التحسين كيفية في فكروني يجلهم ما هذا.4 بالجدارة تتعلق

 إنجاز في التماطل أو أوراقهم بعض أو الإدارية ملفام فقدان يوميا المواطنون منها يعاني التي المشاكل ومن إليهم،

 حيث تاريخية أسباب إلى غالبا يعود باحتقار المواطنين معاملة أن كما.5 بالجمهور والاستهزاء والتلاعب الأعمال

 كوسيلة الإدارة ويستعمل باحتقار المواطن يعامل كان الذي الفرنسي الاحتلال فترة منذ القيم هذه تجذرت

 .6المظاهر من العديد في وبرزت السلبية القيم تواصلت ثم ومن للاستعباد،

                                                           

"مجلة دراسات مساهل، التسيب الإداري وأخلاقيات الموظف العام في الوظيفة العمومية من منظور إسلامي،  عبد الرحمان- 1 
  .71، ص2013، ديسمبر 01عفي الوظيفة العامة"، 

  .12، ص مرجع سابقوداد سعدي، - 2 
  .71، صمرجع سابقعبد الرحمان مساهل، - 3 
، كلية الحقوق والعلوم السياسية، 1، أطروحة دكتوراه، جامعة باتنةفي الجزائرترشيد قطاع الوظيفة العمومية سميحة لعقابي،  -4 

  .305، ص2016/2017
  .90، صمرجع سابقصباح أسابع، - 5 
  .128ص ،مرجع سابقعبد الوهاب بلعباس، - 6 
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 مثل ا يقوم التي والتصرفات الموظف بسلوك تتعلق الإداري، الفساد مظاهر من والمحسوبية: الوساطة  )ه

 ما الوظيفية، التعيينات في والمحسوبية يستحقوا لا امتيازات ومنحهم والأصدقاء الأقارب ومحابات الهدايا قبول

 شرعية غير بطريقة المختلفة الإدارات داخل سلطام أو دخولهم زيادة أي1  الإدارية، الكفاءة انخفاض عنها يترتب

 إلى الوساطة مفهوم يشير كما .العمومية الوظيفة على بالسلب يعود ما وهذا2 العام، الصالح حساب على

 الحصول دف المشتركة المصالح أو القرابة أو المعارف علاقات على المبنية الاجتماعية العلاقات شبكة استخدام

 رغم العمومية، الإدارة مستوى على بكثرة المترددة الأمراض من أصبحتا الظاهرتين هاتين إن.3 مختلفة منافع على

4 نعلن، ما عكس نمارس الآخر الجانب في لكن العمومية الوظيفة في حق له من وتعيين التوسط يستنكر الجميع أن

 جعل واسطة، لديه تكن لم إذا خدمة على يحصل أن أو منصبا يتقلد أن شخص لأي يمكن لا أنه فكرة فانتشار

 .5والمحسوبية المحابات من يخلو لا الجزائرية الإدارة واقع من

 السؤولين، من كبير عدد طرف من واللامبالات والتراخي الإداري الإشراف غياب في :الرشوة ظاهرة  )و

 من الشخصية المتابعة غياب في بسرعة العمل المستحيل من أصبح النصوص، تفسير وجمود الإدارية والتعقيدات

 .6الأعمال لإنجاز ضرورية الرشوة تصبح المتابعة تتوفر لم إذا أو قريب أو صديق قبل

 تناعمالا أو القيام مقابل معنوية أو مادية قيمة ذو معين مقابل طلب أو قبول أو أخذ على الرشوة وتستند

 إلى يؤدي ما هذا الوظيفة، واجبات بمقتضيات الأشكال من شكل أي على الإخلال أو اختصاصه من عمل عن

 في والمتمثل الدستورية المبادئ أحد على تعتدي الرشوة أن كما العمومي، القطاع موظفي في الأفراد ثقة فقدان

 .7 العمومية الوظيفة أمام المساواة

                                                           

  .168، صمرجع سابقحرشاو مفتاح، - 1 
  .248، صمرجع سابقبوضرسة زهير، - 2 
ده، شاكر أحمد العدوان، الأثار السلبية للوساطة والمحسوبية على الجودة في الجامعات الرسمية عبد الحكيم عقله أخوارشي- 3 

  .03، ص2017، 01، ع04مج "المجلة العربية لجودة التعليم"،، "الأردنية "دراسة استكشافية
  .308، صمرجع سابقسميحة لعقابي،  - 4 
  .141، صمرجع سابقراشدة موساوي، - 5 
  .37، صمرجع سابقأوبعيش،  هجيرة- 6 
  .309، صمرجع سابقسميحة لعقابي، - 7 
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 مزية مباشر، غير أو مباشر بشكل قبل، أو طلب عمومي موظف كل" بأا  الرشوة جريمة المشرع عرف

  ."1واجباته من عمل أداء عن الامتناع أو عمل لأداء…مستحقة غير

 للبيروقراطية السلبية الأثارالمطلب الثالث :   .1

 .والمسؤولية الوظيفي الحس وانعدام الإبداعية الروح تدني •

 .2المحددة أجالها في وتقديمها الأعمال انجاز تأخر •

 .العامة التحتية البنى في الجودة مستوى وإضعاف العامة الاستثمارات كفاءة تدني •

 كان والتي ...مراقبة وهياكل برامج استحداث خلال من الفساد محاربة سبيل في طائلة أموال استنزاف •

 .3المواطنين على بالفائدة تعود تنموية مشاريع في استثمارها الأولى من

 .الوطني الاقتصاد ايار •

 .4فيها المواطنين لثقة وفقداا وضعفها العمومية المؤسسات ايار •

 فرص عن بحثا العام القطاع من الكفاءات هجرة في تساهم مناسبة غير عمل بيئة يخلق الإداري الفساد •

 .5المؤهلات أصحاب يقدرون لا الخبرة قليلي بأشخاص العليا المناصب ارتباط إلى أدى ما أفضل، عمل

 ما هذا الأساسية، الخدمات من وغيرها ...والسكن التعليم مثل العمومية الخدمات تكاليف من الرفع •

 .6لها حاجة الأكثر الفئات على بالسلب ينعكس مما الخدمات هذه جودة من يقلل

 لتلبية الشرعية غير الممارسات إلى يلجؤون وعليه الإدارات، مختلف مع المتعاملين  المواطنين ثقة زعزعة •

 .7احتياجام

 وتقريـب المحليـة الإدارة ترقيـة إطـار في الجزائريـة الدولـة مـن المبذولـة الجهـود مـن بـالرغم أنـه نسـتنتج سـبق ممـا

 في والجديـة للصـرامة تفتقـر تـزال لا ـا قامـت الـتي الإجـراءات أن إلا وثقتـه، رضـاه وكسـب المـواطن مـن الإدارة

 .تطبيقها
                                                           

"، مجلة الباحث للدراسات الأكاديميةعبد الرحيم صباح، جريمة الرشوة أسباا وآليات مكافحتها في التشريع الجزائري، "- 1 
  .47، ص2021، 02، ع08مج

  .71، صمرجع سابقمساهل عبد الرحمان، - 2 
  .52، صمرجع سابقعبد الرحيم صباح، - 3 
  .71، صمرجع سابقمساهل عبد الرحمان، - 4 
  .83، صمرجع سابقوداد سعدي،  - 5 
  .07، صمرجع سابقصوفي إيمان، قوراري مريم، - 6 
  .155، صمرجع سابقميلود بن عبد العزيز، بوزكري نعيمة، - 7 
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 ضـمن تنـدرج والـتي المرجـوة، الأهـداف تحقيـق دون تحـول الـتي المعوقـات مـن العديـد وجـود نلاحـظ حيـث

 والتلاعبـات، التجاوزات من العديد تلقا زالت لا المحلية الإدارة ترقية ومشاريع فأساليب .والهيكلي التشريعي الإطار

 والإهمـال البيروقراطيـة المعـاملات كـل تنهـي الـتي الردعيـة والأسـاليب الإدارية الرقابة وغياب التشريعات، لقصور نظرا

 المـواطنين، جمهـور تـذمر عنـه نجـم والـذي المحليـة، الإدارات في سـواء حـد علـى والمـوظفين المسـؤولين طـرف من الكبير

  الدولة أجهزة وايار
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  واستنتاجات: خلاصة

 المحلية الإدارات في جليا تبدو أصبحت قد البيروقراطية أمراض أن نستخلص الفصل هذه خلال من

 خدماا جودة من والتحسين للنهوض والإجراءات التدابير من بجملة القيام إلى الأخيرة ذه أدى ما الجزائرية،

 .العام المرفق عصرنة خلال من وهذا المواطنين، لجمهور المقدمة

 :منها الأصعدة من العديد في العصرنة أثار تجلت وقد

 بشكل تنص التي والقوانين والتعليمات المناشير من العديد الجزائر سنت فقد :التشريعي المستوى على �

 .العمومية الخدمة ترقية على وصريح واضح

 الحسن للسير اللازمة الضروريات كل وتوفير التحتية البنى تطور في وتتمثل الهيكلي: المستوى على �

 .الظروف أحسن في الخدمات وتقديم العام للمرفق

 العلاقة تنظم التي والتشريعات، الهياكل من العديد إرساء تم فقد بالمواطن الإدارة علاقة لإصلاح وكنتيجة

 .توقعاته مستوى محل وجعلها المواطن من دارةالإ وتقرب بينهما

 في خاصة فشلت  المحلية الإدارة عصرنة سبيل في والإدارية السياسية والمحاولات الإجراءات هذه كل أن إلا

 بالتشريعات المتعلقة المعوقات أهمها من ذلك، دون تحول معوقات لعدة يعود وهذا بالمواطن الإدارة علاقة احتواء

 البيروقراطية ارساتمللم السلبية الأثار إلى بالإضافة الجزائر، المحلية للإدارة العامة بالهياكل متعلقة وأخرى الجزائرية،

 .المحلية الإدارات كل أصابت التي

وعليه لتغيير الثقافة الإدارية التقليدية لدى المسيرين العموميين الجزائريين لابد من التركيز على مقاربة الجودة 

غاية تقديم الخدمات التي يطلبها وبالنوعية التي تليق بدافعي الضرائب،  إلىبدءا من تحسين طرق استقبال المواطن 

  ولبلوغ ذلك لابد من الاستعانة بجملة من الآليات كتعزيز الشفافية واللامركزية في التسيير...الخ.
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  تمهيد:

تقديم دراسة تطبيقية حول واقع الخدمة العمومية بمصالح الحالة المدنية لبلديات ولاية  إلىهدف هذا الفصل ي

تحديد العوائق  إلىتيارت، من خلال تحليل مدى كفاءة الأداء الإداري، وتقييم جودة الخدمات المقدمة، إضافة 

والتحديات التي تواجه ترقية هذه الخدمات. يبدأ الفصل بالتعريف بولاية تيارت من خلال تقديم بطاقة فنية تسلط 

دراسة مصلحة الحالة المدنية  إلىالضوء على الخصائص الجغرافية والديمغرافية للولاية، مروراً بالتنظيم الإداري، وصولاً 

 .على مستوى البلديات

 إلىتناول الفصل تحليل ومعالجة البيانات المستخلصة من الدراسة الميدانية، حيث سيتم التطرق كما ي

مجالات البحث، أدوات جمع المعلومات، ثم تفريغ وتحليل البيانات العامة ونتائج الاستبيانات الموزعة على 

ط النتائج المحصلة بالإشكالية المستفيدين والموظفين. وفي الأخير، سيتم اختبار فرضيات الدراسة من خلال رب

المطروحة، مع تقديم الاقتراحات العملية التي من شأا تحسين مستوى الخدمة العمومية بمصالح الحالة المدنية في 

 تطورها.ولاية تيارت، وتحديد أبرز التحديات التي تعيق 
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 دراسة عامة حول ولاية تيارت:المبحث الأول: 

 الهضاب في الجغرافي بموقعها تتميز حيث والإدارية، التاريخية الأهمية ذات الجزائرية المدن من تيارت مدينة تعُدّ 

 الاقتصادي االين في بارزة أدواراً لعبت وقد. التاريخية الحقب مختلف عبر استراتيجيًا مركزاً جعلها مما الغربية، العليا

 الحكومية المؤسسات من للعديد مقراً كوا عن فضلاً  والصناعي، الفلاحي بتنوعها تعُرف حيث والإداري،

  أساسية محاور ثلاث إلى التطرق خلال من تيارت حول عامة دراسة سنقدم بحث،الم هذا في.والخدماتية

 الديموغرافية، الجغرافية، المعلومات أهم سنستعرض حيث تيارت، مدينة حول فنية بطاقة: الأول المطلب

 التابعة والبلديات إدارياً المدينة توزيع كيفية سيتناول والذي الإداري، التقسيم: الثاني المطلب.للمدينة والمناخية

 الرسمية الوثائق تقديم في المصلحة هذه دور على الضوء سنسلط حيث المدنية، الحالة مصلحة: الثالث المطلب.لها

  .توفرها التي والخدمات للمواطنين،

  تيارتبطاقة فنية حول ولاية  :ولالمطلب الأ

أي اللبؤة وكان لها عدة تسميات  رتتيارت ولاية جزائرية كانت تسمى في القديم باللغة الأمازيغية 

تاهرت، تاقدمت، تازغزوت،.كما ينعتاها المولعون بالخيل بجنة الحصان الأصيل التي تترامى أطرافها بحظيرة 

  شاوشاوة العملاقة الواقعة بعاصمة الرستميين قديما. 

  290رت تقع في الشمال الغربي تسمى بعاصمة الهضاب للغرب وتبعد عن الجزائر العاصمة حوالي ولاية تيا

كيلومتر مربع   20.673نسمة، ومساحتها  1.000.755الشمال الغربي، يبلغ عدد سكاا ما يقارب  إلىكلم 

لت، جنوبا ولاية بلدية، يحدها جغرافيا: شمالا ولاية غليزان، وتيسمسي 42دائرة و 14وتتشكل إداريا من 

الأغواط، والبيض، غربا ولاية معسكر وسعيدة، شرقا ولاية الجلفة والمدية، وبناءا على ما ذكر، فإن ولاية تيارت 

الولايات التي تزخر بمقومات سياحية، تاريخية وطبيعية جد معتبرة من بينها: المواقع التاريخية كخلوة ابن  إلىتنتمي 

دروسة، المواقع الطبيعية والغابية كالسلسة الجبلية لفرندة، السدود والوديان كسد خلدون بفرندة، ومقع لجدار بم

الدحموني، سد بن خدة، وادي مينا، وادي الطويل والغابات كغابات تيارت، قرطوفة، سيدي بختي،...، كل هذه 

البيئية والإيكولوجية،  المناطق تمكن من خلق أنواع مختلفة للنشاطات السياحية منها: السياحة الخضراء، الجبلية،

  الثقافية، الدينية، الترفيهية والرياضية..
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جانب أا ذات بعد سياسي متميز لما تتوفر عليه من  إلىتعد ولاية تيارت قطبا فلاحيا ورعويا بامتياز، 

عناصر الجذب السياحي تجعل منها مزارا للسياح والباحثين، فهي تزخر بتراث حضاري عريق يمتد عبر العصور 

: إرثها التاريخي الأصيل والعميق المتمثل في (عاصمة 1تتناغم مع المقومات السياحية التي يمكن إدراجها فيما يلي 

الإمارة الرستمية، عاصمة عبد القادر مؤسس الدولة الجزائرية الحديثة، موطن ميلاد مقدمة ابن خلدون مهد 

مناطقها الجذابة ومواقعها الأثرية -عاشي)؛ إبداعات المفكر جاك بارك، مرقد روح الشهيد الفنان علي م

(تاوغزوت، الجدار، تاقدمت)، الجبلية (قبقاب واد ليلي، الناظورة)، الغابية(تيارت، فرندة، مشرع الصفا)؛ طابعها 

المناخي المعتدل والممتاز رونقها العمراني الحديث والرقي الذي يلامس شعور الزوار يوما بعد يوم ويشجعهم على 

ا والبقاء في أجوائها؛ ثراء المنطقة وتنوع واصالة العادات والتقاليد موقع الولاية الاستراتيجي، وشبكة اكتشافه

طرقاا العصرية وجيدة التعبيد، اللذان يمنحاا شرف الضيافة وخدمة المسافرين من كل حدب وصوب، فضلا 

ات والعروض المسرحية والسينمائية،  دور على مطارها الدولي بعين بوشقيف؛ أقطاا الجامعية، قاعات المحاضر 

الثقافة والشباب والمركبات الرياضية والجوارية المنتشرة عبر البلديات؛ حركة جمعوية واسعة، وسائل إعلام واشهار 

وتحسيس حديثة وعلى رأسها وكالة الأنباء الجزائرية ومراسلي الصحف على المستوى المحلي ومن هذا الجانب فإن 

من المساحة الإجمالية  %7هكتار تمثل نسبة ( 164164تتوفر على ثروة غابية تتربع على مساحة ولاية تيارت 

صدامة الغربي)، غابات تيارت، قرطوفة، - أهمها غابات فرندة(صدامة الشرقي 2كلم  06732للولاية والتي تقدر ب

ا يحفز بعض محمية طبيعية تأوي عدة أنواع من الحيوانات والطيور، مم إلىالعزوانية وسيدي بختي والناظورة، إضافة 

ارسة نشاطهم السياحي والترفيهي علاوة على ممارسة رياضة التسلق في المناطق الجبلية( مهواة الصيد السياحي لم

ن والسدود مثل واد قبقاب واد ليلي، الناظورة (...، كما تتوفر ولاية على ثروة مائية معتبرة تتمثل أساسا في الوديا

مينا بتا قدمت، واد الطويل بسرغين، ر واصل بالدحموني، سد بن خدة بمشرع الصفا، سد الدحموني، سد العقيد 

بوقرة، الحاجزين المائيين المالح وتيفيست بسيدي الحسني، حيث تعد هذه الوديان والسدود أماكن للراحة 

  1.والاستجمام وملجأ للكثير من هواة صيد الأسماك

  

  

                                                           

  1- مديرية السياحة والصناعة التقليدية لولاية تيارت.
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  المطلب الثاني :التنظيم الاداري لولاية تيارت

  أولا: الهيكل التنظيمي لولاية تيارت 

المجلس  إلىيتكون الهيكل الإداري للولاية من الوالي، الديوان ، الأمانة العامة، المفتشية ، بالإضافة 

  الولائي، 

  الوالي:   -01
وهو ممثل الدولة و مندوب الحكومة على مستوى الولاية، فهو ينفذ قرارات الحكومة زيادة على التعليمات 

التي يتلقاها من كل وزير من وزراء الحكومة، الوالي و بصفته هيئة تنفيذية بالولاية، ينفذ القرارات التي تسفر عن 

تقريرا حول آلية المداولات،،، كما يطعه سنويا على  مداولات الس الولائي و يقدم عند كل دورة عادية للمجلس

  .نشاط مصالح الولاية

يسهر على ممارسة مهامه في حدود اختصاصه على حماية حقوق المواطنين و حريام حسب الأشكال و   - 

  الشروط المنصوص عليها في القانون.

  و السلامة و السكينة العامة. الوالي مسؤول عن المحافظة على النظام و الأمن  - 

يسهر الوالي على إقامة و حسن تسيير مصالح الولاية و مؤسساا العمومية و يتولى أعمالها و مراقبتها طبقا   - 

  للتشريع و التنظيم المعمول ما.

طرفا نزاع  يمثل الوالي الولاية أمام القضاء سواء كان مدعيا أو مدعى عليه مادامت الحالات التي يكون فيها  - 

  الدولة و الجماعات المحلية.

يعٌد الوالي المستوى التقني لمشروع الميزانية و يتولى تنفيذها بعد مصادقة الس الشعبي الولائي عليها، و هو   - 

  الأمر بالصرف.

  توضع تحت تصرف الوالي مصالح الأمن لتطبيق القرارات المتخذة في إطار المهام المنصوص عليها.  - 

  ب على الوالي أن يقيم في عاصمة الولاية.يج   - 

  الديوان:  -02
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ن الذي يساعد الوالي في ممارسة وتنفيذ مهامه تحت رئيس الديواتعمل تحت إشراف الوالي مباشرة، و هو هيئة 
  في هذا الإطار مكلف بما يلي:بالولاية و 

  .البروتوكولاتالعلاقات الخارجية و  - 

  .ةالصحافالعلاقات مع أجهزة الإعلام و    - 

  الشفرة.الاتصالات السلكية واللاسلكية و أنشطة مصلحة   - 

وزير المالية المكلف يتم توظيفهم بناء على قرار وزاري مشترك بين عشرة ملحقين بالديوان و  إلىيساعده خمسة    
  السلطة المكلفة بالوظيفة العمومية.بالداخلية و 

  الوالي.في حدود صلاحياته يتلقى توجيهات من رئيس الديوان و  

  :ينبثق عن الديوان كل من و

 الخلايا:  -أ
 خلية الإعلام والاتصال. •
 خلية المشاريع الكبرى. •
 خلية التنمية البشرية. •
 خلية التنمية الريفية. •
 خلية التضامن والتشغيل. •
 خلية البيئة ونوعية الحياة. •
 خلية السكن والإطار المعيشي. •
 خلية التلخيص والاستشراف. •
 الاقتصادي.خلية النشاط  •

 مكتب الوسيط الإداري:   -ب
  ملحق بالديوان وهو بمثابة الوسيط بين المواطن والديوان.       

 الأمانة العامة:  -03
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هي تحت إشراف الوالي ، ويمكن تنظيم هياكلها في مصلحة واحدة أو مصلحتين أو ثلاث مصالح، تضم  

تتمثل  215- 94ن المرسوم التنفيذي رقم كل واحد منها ثلاثة مكاتب على الأكثر، وحسب المادة الخامسة م

  مهمة الأمين العام فيما يلي:

  السهر على ضمان استمرارية العمل الإداري. - 

  متابعة عمل مصالح الدولة الموجودة على مستوى الولاية. - 

  تنسيق أعمال المديرين في الولاية. - 

  فيما بينها.تنشيط الهياكل المكلفة بالتوثيق والأرشيف والتركيب والتنسيق  - 

متابعة عمل أجهزة الولاية وهياكلها مع تنشيط الهياكل المكلفة بالبريد، ومراقبتها وعلى هذا الأساس، فهو  - 
مكلف بالاجتماع عند الضرورة مع عضوا أو مع أعضاء من مجلس الولاية لدراسة المسائل الخاصة والتي تدخل في 

   بسير الأشغال.إطار تنفيذ برامج مجلس الولاية مع إعلام الوالي

تنشيط مجموع برامج التجهيز والاستثمار في الولاية ويسهر على تنفيذها، وكذلك متابعة مداولات الس  - 
  الشعبي الولائي والقرارات التي يتخذها مجلس الولاية.

  وتتكون الأمانة العامة من ثلاث مكاتب وهي: 

لى مستوى الولاية إبتداءا من فكرة هي مصلحة تشرف على التنمية المحلية عمصلحة التلخيص:  •
غاية التجسيد الفعلي من طرف مصلحة التلخيص، وذلك عن طريق متابعة دورية و  إلىالمشروع 

دقيقة للمشروع في كل سنة ترسم الولاية برنامج عمل ، تضع فيه كل احتياجات الولاية التنموية و 
ح تنمية لقطاعاا سواءا كان ذلك ضمن فـي جميع القطاعـات بدون استثنـاء و لها الحق في اقترا 

 ".P.C.D" أو المخططات التنموية البلدية "P.S.Dالمخططات القطاعية للتنمية "
ذلك بعد تسجيل لمشروع ما، لفائدة قطاع ما أو بلدية ما، و لا يكون المتابعة تقوم بالمتابعة الدورية و 

  الدورية إلا بعد توفر المراحل التالية:

  اقتراح للمشروع ( تحضير البطاقة التقنية، المبلغ التقديري....).   - 

  عند قبول تسجيل المشروع تتم المرحلة الثانية و هي دراسة المشروع.  - 

  الذي بدوره يمر بعد مراحل تحضيرية و متابعة المشروع بدقة.الانطلاقة في إنجاز المشروع و   - 
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  ثلاثة مكاتب وهي: كما تتكون مصلحة التلخيص بدورها من     

يقوم بتحضير ومتابعة أعمال لجنة السوق العمومية للولاية، ويقدم  مكتب الصفقات العمومية: •

 تقارير للأمانة العامة.

ويقوم هذا المكتب بمتابعة قرارات الحكومة المتعلقة بالولاية، وضمان تنظيم ومتابعة  مكتب التنسيق: •

 لأمين العام للولاية عبر مديريات الحكومة.أعمال اللجان التابعة لسلطة الوالي أو ا

يقوم بدراسة و تقديم اقتراحات من أجل سير أفضل للمديريات لتحسين شروط مكتب التنظيم:  •

 وتسهيل طرق العمل.

 تتكون هذه المصلحة من مكتبين:  مصلحة التوثيق: •

و استغلال كل وثيقة إدارية  المكتب الذي يهتم بجمع و نشر هومكتب التوثيق وبنك المعلومات:  •

 مديريات التنفيذية الولائية. إلىنشرية و التي بإمكاا أن تقدم منفعة 

  .تكوين و تسيير القاعدة الوثائقية للولاية     •

  .إعلامية داخلية للولاية تحضير و إنجاز و نشر الات و نشريه     •

اجتماعية او اقتصادية او ثقافية حول الولاية و  Monographie إنجاز دلائل إحصائية     •

  .العمل على تحليلها

  .تكوين بنك المعطيات و العمل على تحيينه الدائم  -

يقوم بالجمع و التحليل لغرض التنسيق بن البرامج و النشاطات السنوية مكتب التلخيص:   •

 للمديريات الولائية و تنظيم سير المعلومات.

  .النشاطات السنوية و تحليلها و تلخيصهاجمع التقارير و حصائل  •

 تتكون هذه المصلحة من مكتبين وهما: مصلحة الأرشيف والمحفوظات :   -04

يقوم ببث و نشر القواعد المطبقة في الموارد المعالجة و حفظ و سير  مكتب الإعلام والمساعدة: •

 الأرشيف و مساعدة مديريات الولاية حول الوثائق الخاصة م.

يقوم بحفظ العقود، الملصقات، الوثائق، و المنشورات الرسمية من طرف مديريات مكتب الحفظ:  •

 الولاية.

 تتكون مديرية الإدارة المحلية من ثلاثة مكاتب هي:مديرية الإدارة المحلية:  -05
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أي كل ما يتعلق بالنفقات التابعة لهذه المصلحة و هي بدورها مصلحة الميزانية والممتلكات:  •

 ثلاثة مكاتب هي: إلىتنقسم 

يقوم بتحضير ميزانية الولاية و تقسيمها على القطاعات المعنية به، وتكون مكتب ميزانية الدولة:  •

هذه الميزانية مخصصة من وزارة الداخلية و الجماعات المحلية سنويا تقوم بتوزيعها على مختلف ولايات 

بتوزيع على قطاعات معينة مثلا: على شكل  الجزائر من بينها ولاية المدية، و تقوم الولاية بدورها

أجور للموظفين، نفقات خاصة بتسيير الولاية: عتاد ، خدمات اجتماعية، ترميم مباني 

 الدولة......إلخ.

  :و تتمثل في ميزانية خاصة بالولاية، مثلا مكتب ميزانية الولاية: •

أجور تابعة لميزانيـة الولايــة بالنسبــة شراء ألبسة لحراس الأمن الولاية، نفقات متعلقة بتسيير الولاية،  •

  .للمـوظفين الغيـر مرسمين، بنـاء طرقـات و مستشفيات.....إلخ

نية الخاصة بالولاية و دوائرها هي التي تخص جميع ممتلكات الولاية، و تتكلف بالميزا ومكتب الممتلكات:  -

  الولاية، حضيرة السيارات......إلخ.بلدياا : فيما يتعلق بصيانة المباني الخاصة بالإطارات في و 

 التابعين للولاية و الدوائر، هي التي تتكلف بتوظيف المستخدمينمصلحة المستخدمين في الولاية:  •

 الموظفين التابعين لوزارة الداخلية على مستوى المحلي: تتكون بدورها من مكتبين:و 

و هو المكلف بتوظيف أول إجراء من الإعلان عن مكتب تكوين و تسيير موظفي الولاية:   •

توظيف في  إلىالتوظيف، و متابعة المسابقات الخاصة بالتوظيف، و تقديمها للتأشيرة، بالإضافة 

الولاية تقوم هذه المصلحة على متابعتهم عن طريق التكوين و الترقية في الدرجة و في الرتبة، و هذا 

 ضاء.يتم عن طريق اللجنة المتساوية الأع

تقوم الولاية في هذه الحالية بالقيام بسلطة الوصاية و الرقابة عن مكتب تكوين و تسيير موظفي البلديات:  -

ات، و كذلك تبلغ لهم كل النصوص طرق توجيهات و تعليمـات، توجـه لمسـيري الموظفيـن علـى مستوى البلديـ

  التعليمات الخاصة بتسيير الموارد البشرية.و 

تقوم بمتابعة حركة البلديات، أي الإشراف على الدوائر و البلديات التابعة المحلي:  مصلحة التنشيط •

ا و أموالها، ودراسة الميزانية للولاية و الإشراف على مستوى الولاية نفسها عن طريق مراقبة مصالحه
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لمالي المصلحة من حيث الجانب ا غاية تنفيذها، أي كل أملاك البلديات تسير من طرف إلىمراقبتها و 

 جانب الأملاك  ( العقارية، المنقولة).و 

لية الجماعات المحالتي تم بالقطاعات الداخلية و  متابعة الصفقات التابعة للولايةمراقبة و  إلىبالإضافة 

  المبرمة من طرف البلديات مثلا: الإنجاز و التوريد، وتتكون المصلح بدورها من مكتبين: الاتفاقياتو 

و هي خاصة بكل ما يتعلق بالميزانية و الممتلكات العقارية و المنقولة ممتلكات البلديات: مكتب ميزانية و  -

  للبلدية.

  :قسمين إلىو ينقسم مكتب الصفقات و البرامج:  -

 صفقات تابعة للولاية (أي مسجلة في قطاع الداخلية أو ميزانية الولاية). �

 النشاطات إذا كانت مطابقة للقوانين المعمول ا أولا.مراقبة الصفقات التي تبرمها الولاية في جميع  -  �

تم إنشاء مديرية التنظيم و الشؤون العامة وفق الهيكل و الصلاحيات مديرية التنظيم والشؤون العامة:  -

المحدد لقواعد تنظيم  1995سبتمبر  06المؤرخ في  265-95الموجودة حاليا  بموجب المرسوم التنفيذي رقم 

شؤون العامـة والإدارة المـحليـة و هي المسؤولية على ضمان تنفيذ وتطبيق القواعد القانونية العامة وسير مصالح ال

  ( نصـوص قانونـيـة و تنظيمية).

االس مداولات الس الشعبي الولائي و ضمان المراقبة على شرعية التدابير التنظيمية المعتمدة محليا ( •
  الشعبية البلدية).

  .ضمان تقديم التقارير ودراسة الأعمال الإدارية للولاية و البلديات التابعة لها    •
التكفل بمتابعة الإجراءات الخاصة نزع الملكية  و وضعها تحت تصرف الدولة لأجل المنفعة العامة  •

ية و  قصد إنجـاز مشاريـع اقتصاديـة و اجتماعية و تربوية و رياضية في إطار مختلف برامج التنمية المحل
 .كذلك برامج التنمية القطاعية

  و تتكون هذه المديرية من ثلاث مصالح هي:

تم إنشاء مديرية التنظيم و الشؤون العامة وفق الهيكل و الصلاحيات الموجودة حاليا  بموجب المرسوم التنفيذي  -

ـة والإدارة المـحليـة المحدد لقواعد تنظيم وسير مصالح الشؤون العام 1995سبتمبر  06المؤرخ في  265-95رقم 

  :و هي المسؤولية على
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  ضمان تنفيذ وتطبيق القواعد القانونية العامة ( نصـوص قانونـيـة و تنظيمية).•

ضمان المراقبة على شرعية التدابير التنظيمية المعتمدة محليا (مداولات الس الشعبي الولائي و االس الشعبية •

  البلدية).

  .البلديات التابعة لهاراسة الأعمال الإدارية للولاية و ضمان تقديم التقارير ود •

قصد إنجـاز  وضعها تحت تصرف الدولة لأجل المنفعة العامةكية و التكفل بمتابعة الإجراءات الخاصة نزع المل   -

  .لقطاعيةكذلك برامج التنمية ار مختلف برامج التنمية المحلية و رياضية في إطامشاريـع اقتصاديـة واجتماعية وتربوية و 

  :تتكون هذه المديرية من ثلاث مصالح هيو 

  التنظيم العام مصلحة - 

  :مكتب المؤسسات المصنفة - 

كذلك المؤسسات ؤسسات المصنفـة مثـل المقاهـي والمخابـز والحمامات والمرشات و يتكفل بملفـات إنشاء المو 

تقديم ملفات لتمكين  إلىالدواجن، حيث تخضع هذه المؤسسات درجة أعلى مثل تربية الحيوانات و المصنفة من 

  أصحاا من ممارسة نشاطام وفقا لما ينص عليه التنظيم الخاص ذه المؤسسات المصنفة

  :الجمعياتمكتب الانتخابات و  

بغرفتيه  يتكفل هذا المكتب بتنظيم مختلف الانتخابات على مستوى الولاية من انتخاب أعضاء البرلمانو 

الس الشعبي الولائي  ية للمجالـس الشعبية الـبلديـة و مجلس الأمة وكذلك الانتخابات المحلالس الشعبي الوطني و 

كل هذا بمتابعة ملفام الإدارية و  كما يتكفل بتسيير المنتخبين لكل هذه االـس خلال العهـدة التي يقومون بــها و

سلطة على المنتخبين لا سيما أعضاء الس الشعبي الولائي و أعضاء االس ما تتضمنه من عقوبات إدارية الم

  .الشعبية البلدية

فل بسير جمعيات اتمع المدني والجمعيـات الدينيـة والخيرية والثقافية المعتمدة كما أن هذا المكتب يتك 

  .يتكفل كذلك بتجديدها دورياويتابع نشاطاا و 
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  مكتب حركة السيارات:  -   

يتكفل بملفات ترقيم السيارات و إنجـاز البطاقـات الرماديـة للسيـارات و المركبات كما يقوم بإنجاز بطاقات و 

ولايات أخرى كما يقوم بإنجاز البطاقات الرمادية بعد حصوله على  إلىالمراقبة للسيارات التي تباع من الولاية 

  .الولاية مقر سكن الشاري إلىلتي قدمت منها السيارات المباعة شهادات التأكيد من الولايات ا

وهي مصلحة تتكفل بتسيير الحالة المدنية و الخدمة الوطنية و الأجانـب و     :مصلحة تنقل الأشخاص •

  :تنقل الوطنيـيـن و تتكون من ثلاثة مكاتب و هي كـالـتـالـي

  :مكتب الحالة المدنية و الخدمة الوطنية •

ويتكفل بتسيير الحالة المدنية للبلديات و متابعتها و هذا بتلقيه للإحصائيات الخاصة بالبلديات لكل  -

وفاة) و يقوم بإرسالها دوريا لوزارة الداخلية و الجماعات المحلية كما يقوم بجلب  –زواج  –ثلاثة أشهر (ميلاد 

خ التي توزيعها على البـلديات  12دة الميلاد رقم مطبوعة تضاف إليها مطبوعة شها 28وثائق الحالة المدنيـة و هي 

ذلك يقوم هذا المكتب بتنظيم  إلىحسب الطلبـات المـقدمة و الاحتياجات لكل بلدية من هذه الوثائق، بالإضافة 

عملية تسجيل شباب الخدمة الوطنية، حيث يقوم بإحصاء الدفعات خلال شهري جانفي و فيفري في كل سنة 

مكتب الخدمة الوطنية بالناحية  إلىسمية في سندات ورقية و سند قرص مضغوط وتحويلها ويضبط القوائم الا

  .العسكرية الأولى في شهر مارس من كل سنة

  :مكتب تنقل الوطنيين •

وهو مكتب يتكفل بوثائق الهوية و السفر لفائدة المواطنين من جوازات السفر و بطاقات التعريف الوطنية، 

تظمة بمتابعة إحصائيات لوزارة الداخلية و الجماعات المحلية كما يقوم بجلب حصص حيث يقوم بصفة مستمرة من

الولاية من جوازات السفـر و بطاقـات التعـريف الوطنيـة من المطبعـة الرسميـة بالجزائـر و توزيعها على الدوائر حسب 

ت البيومترية التي رافقت هذه الاحتياجات و الطلبات المقدمة بصفة منتظمة من هذه الوثائق و كذلك المطبوعا

  .الوثائق عند انطلاق عملية إنجاز بطاقات التعريف الوطنية و جوازات السفر البيومترية

التي تستعمل في ملفات جوازات السفر خ و  12ية من شهادة الميلاد رقم كـما يقوم دوريا بجلب حصة الولا

خ) أصبحت تستعمل فقط في ملفات  12يلاد و بطاقات التعريف الوطنية، غير أن هذه الوثيقة (شهادة م
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الأصلية و هذا تسهيلا على  12جوازات السفر، أما بطاقات التعريف الوطنية تستعمل فيها شهادة ميلاد رقم 

  .المواطنين للحصول على وثائقهم في فترة وجيزة

ج الناجحين كـما أن هذا المكتب يتكفل كذلك بملف كذلك بملف التسجيل للحج و تستقبل الملفات الح

) بلدية، و يقوم بملأ دفاتر الحج لكل موسم و إرسالها لوزارة الداخلية و 64في القرعة كافة بلديات الولاية (

  .الجماعات المحلية للحصول على التأشيرات اللازمة من سفارة المملكة العربية السعودية قصد أداء مناسك الحج

، بحيث تستقبل ملفام من البلديات عبر العقليةذلك يقوم المكتب بتسيير ملفات الأمراض  إلىبالإضافة 

الدوائر و يقوم بتحضير القرار الولائي لكل مرض استوفى الشروط لاسيما شهادة طبية تكون صادرة عن طبيب 

  .يوماً  22أخصائي و تكون مدة المكوث بالمستشفى الأمراض العقلية بالبليدة 

  :قل الأجانبمكتب تن •

يقوم هذا المكتب بالتكفل بالأجانب هند تنقلهم و إقامتهم و كذا ممارستهم لمختلف النشاطات 

  .الاستثمارية و التجارية حيث يتكفل بالتنسيق مع مصالح أمن الولاية بإنجاز بطاقات الإقامة للأجانب

 07ت له إقامة أكثر من سنوات لمن كان 10و تكون بطاقات الإقامة مدا سنتين فقط ، أو مدا 

، المتضمن إقامة و تنقل الأجانب، 2008جوان  15المؤرخ في  11- 08سنوات، و فقا لأحكام القانون 

ذلك يقوم هذا المكتب بإنجاز وصلات خاصة ببطاقات التاجر الأجنبي ، كما يتابع حركات تنقل  إلىبالإضافة 

  .الأجانب و هذا بالتنسيق مع مصالح الأمن

علاوة عن هذه المهام فإن هذا المكتب يتكفل أيضا بعملية الزواج المختلط بين جزائري بأجنبية أو العكس، 

فبالنسبة للجزائرية التي تتزوج من شخص أجنبي غير مسلم توجب عليهم إثبات الديانة عن طريق إجراءات مديرية 

أخرى على مستوى الولاية و مصالح الأمن، وبعد  الشؤون الدينية و الأوقاف للولاية ، وبعد ذلك القيام بإجراءات

الانتهاء من ذلك يتقدم المعنيان بملف إداري يخص طلب زواج مختلط و تقوم المصالح الولائية باستقبال الملف و 

إرساله للتحقيق، و على ضوء النتيجة الإيجابية للتحقيق تقوم المصلحة بإصدار ترخيص الزواج الأجنبي يتم إمضاءه 

البلدية مكان إقامة الزوج أو الزوجة الجزائريين لإتمام مراسيم الزواج بالحضور  إلىالسيد الوالي و يرسل  من طرف

  .الإجباري للزوجين
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  :مصلحة الشؤون القانونية و المنازعات •

 )لس الولائي ( الس التنفيذيوتتكفل هذه المصلحة بالشؤون القانونية و المنازعات للولاية و المديريات ا

سابقـا، حيث تقوم بمراقبـة مشاريـع القرارات الولائيـة و القرارات التي تقدمها مديرات الس الولائي و يتم إمضائها 

من طرف الوالي أو الكاتب العام للولاية كون أن هذا الأخير له سلطة التفويض الاختصاص في االات التي 

  :ثة مكاتب وهي كالتاليتخص صلاحيات الوالي، و تتكون هذه المصلحة من ثلا

  :مكتب نزع الملكية و المنازعات •

و يتكفل بالإجراءات الخاصة بنزع الملكية من أجل المنفعة العامة و يقوم بجميع الإجراءات الخاصة ذه 

العملية ذه العملية  مع مديريات الس الولائي التي يتبعها المشروع كالطـرق و الري و الفلاحـة و في مجـالات 

أخرى كالصحـة و التجارة و أملاك الدولة و غيرها، كما أن هذا المكتب من صلاحياته دراسة و متابعة المنازعات 

التي تكون بين الولاية و المواطنين هم مصلحة و بينهم و بين مديريات الس الولائي المعنية بك عملية لاسيما ما 

القوائم في حالة رفض المواطنين الذين  إلىالمنازعات تصل أحيانا  تعلق منها بنزع الملكية لأجل المنفعة العامة، حيث

انتزعت منهم الأراضي للفائدة العامة لاسيما فيما يخص منحه التفويض التي يكثر فيها الطعن لدى العدالة كون 

  .العادلة لإعادة النظر في التقويم المالي إلىأن تقويم مصالح أملاك الدولة لم يرضيهم مما يلجئوا 

  :مكتب العقود الإدارية و المداولات الولائية •

و يتكفل هذا المكتب بمتابعة العقود الإدارية المتمثلة في القرارات التي يصدرها الوالي فائدة الولاية و كل 

مديريات الس الولائي و هذا لأجل تنفيذها  كما يتابع المداولات الصادرة عن الس الشعبي الولائي و التي يتم 

دها بواسطة قرارات ولائية تتعلق بكافة النشاطات التنموية في جميع االات الاقتصادية و الاجتماعية و تجسي

  .الثقافية و الرياضية و غيرها في االات الأخرى المتعلقة بفائدة المصلحة العامة

  :مكتب العقود الإدارية و المداولات البلدية •

دارية البلدية المتمثلة في القرارات التي تصدرها البلديات في جميع و يتكفل هذا المكتب بمتابعة العقود الإ

مجالات التنموية المحلية و كذلك مداولات البلديـات و مدى تطبيقها و تجسيدها و تخص هذه المداولات التنمية 

الأخرى المتعلقة المحلية في جميع االات الاقتصادية و الاجتماعية و الثقافية و الرياضية و غيرها من االات 

  .بالمصلحة العامة
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  :المفتشية العامة -06

و يعين موظفيها  بمرسوم رئاسي  حيث  تتولى تحت سلطة الوالي مهمة عامة و دائمة لتقويم نشاط الأجهزة 

الهياكل و المؤسسات. يسيرها مفتش عام يساعده مفتشان او ثلاثة من نفس المرسوم، و حسب المادة السادسة 

  :لف الذكر نصت لها المهام الآتية الذكرمن المرسوم السا

  .تقوم باستمرار عمل الهياكل و الأجهزة و المؤسسات قصد النقائض و اقتراح التصحيحات اللازمة -

طبقين على مهام أعمال الهياكل تسهر على الاحترام الدائم للتشريع و التنظيم المعمول ما و الم -

  .الأجهزة و المؤسساتو 

ة ترتبط بمهام و أعمال الأجهزة على الطلب الوالي يؤهل للقيام بأي تحقيق تبرره وضعية خاص بناء -

  .الهياكل و المؤسساتو 

تتدخل المفتشية العامة في الولاية على أساس برنامج سنوي يندرج في إطار مخطط أعمال يقرره الوالي ،  -

  .و يجب أن تعد خصائل دورية عن أعمالها

وزارة  إلىتقارير المفتشين التي يقرروا عقب إاء مهامهم و يرسل ملخص منها دوريا  الوالي إلىترفع  -

  .الداخلية و الجماعات المحلية
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  : الهيكل التنظيمي لولاية تيارت4الشكل رقم 

  متحصل عليه من خلال الدراسة الميدانية لبلدية تيارت وثيقةالمصدر: 

  ثانيا: التقسيم الإداري لولاية تيارت 

، في حـــين أن 14، عاصـــمة الولايــة مدينـــة تيــارت، رمـــز الولايــة 1962تعتــبر ولايــة تيـــارت، ولايــة منـــذ ســنة 

 988.139، أمـــا عـــدد الســـكان فقـــد بلـــغ مـــا يقـــرب مليـــون نســـمة بقليـــل  (14000الرمـــز البريـــدي للولايـــة هـــو 

إنـــاث، حيـــث  489.490ذكـــور، و 498.649 إلى، مقســـمة 2018نســـمة)، حســـب التعـــداد الســـكاني لســـنة 

  من عدد السكان الإجمالي. %17نسمة في المناطق الريفية، أي ما يعادل  168.082يقطن 
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 نسمة 01: يوضح توزيع السكان لولاية تيارت.                             الوحدة: 2 جدول رقم

النسبة المئوية   سكان المدينة   الدوائر    
  لسكان المدينة 

النسبة المئوية   سكان الريف 
  لسكان الريف 

المجموع 
  الكلي

  241.000  01  2.410  99  238.590  تيارت

  41.734  19  8.018  81  33.716  الدحموني

  37.356  20  7.407  80  29.949  مدغوسة

  14.677  45  6.566  55  8.111  مغيلة

  126.673  24  30.064  76  96.609  السوقر

  47.639  33  15.789  67  31.849  عين الذهب

  94.987  14  13.173  86  81.814  قصر الشلالة

  118.882  10  11.608  90  107.274  فرندة

  38.505  29  11.289  71  27.216  الرحوية

  57.999  25  14.649  75  43.349  عين كرمس

  27.905  21  5.769  79  22.136  مشرع الصفا

  65.601  21  13.448  79  52.153  مهدية

  50.078  40  20.068  60  30.010  حمادية

  25.105  31  7.823  69  17.282  واد ليلي

  988.139  17  168.082  83  820.058  المجموع
  .2018المصدر: من إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات الديوان الوطني للإحصاء سنة 

تقع ولاية تيارت في منطقة الهضاب العليا، مما يعني أن مناخها شبه جاف حيث تشهد أمطارا وثلوجا  •

 إلىتحت الصفر في الشتاء، في حين يكون الجو حار وتصل درجة الحرارة  إلىوبردا بين درجة حرارة تصل 

  درجة مئوية في الصيف.° 40

  دائرة متمثلة في التالي: 14 إلىتنقسم ولاية تيارت إداريا 

تيارت، السوقر، فرندة، قصر الشلالة، مهدية، حمادية، الدحموني، عين الذهب، مدروسة، مشرع الصفا،  -

 مغيلة، وادي ليلي.
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  بلدية نذكرها في ما يلي:  42 إلىكما تنقسم الولاية 

تخمارت، قصر الشلالة، سرغين، تيارت، السوقر، توسنينة، سي عبد الغني، الفايجة، فرندة، عين الحديد،  -

زمالة الأمير عبد القادر، مهدية، الناظورة، السبعين، عين دزاريت، حمادية، الرشايقة، بوقارة، الرحوية، 

قرطوفة، الدحموني، عين بوشقيف، عين الذهب، النعيمة، الشحيمة، عين كرمس، مدريسة، الرصفة، 

بختي، مشرع الصفا، تاقدمت، جيلالي بن عمار، سيدي عبد الرحمان، مادنة، مدروسة، ملاكو، سيدي 

  مغيلة، سيدي الحسني، السبت، وادي ليلي، سيدي علي ملال، تيدة.

  المطلب الثالث: مصلحة الحالة المدنية للبلدية  

هي القاعدة الإقليمية اللامركزية ومكان لممارسة المواطنة وتشكل إطار مشاركة المواطن في  البلدية:

فهي تشكل الإطار المؤسساتي للممارسة الديمقراطية على المستوى المحلي والتسيير  1تفسير الشؤون العمومية،

  الجواري.

من المواطن ولا يمكن لأحد  كما تعتبر البلدية الخلية الأساسية في التنظيم الإداري بحكم قرا

الاستغناء عن الآخر، حيث أن المواطن يطلب خدمة والمرفق العام، المتمثل في البلدية ينفذ عن طريق تقديمه 

    للخدمة، وهذا ما جعل وجود تكامل بين البلديات ومواطنيها.

  الهيكل التنظيمي للبلدية:

لتطورات العديدة المسجلة في السنوات إن البلدية تسير وفق هيكل تنظيمي متجاوز مقارنة مع ا

  الأخيرة مما يتطلب تكييف التنظيم الإداري وفق حجم البلدية وذلك حسب المحتوى التالي:

  الس الشعبي البلدي

  :الرئيس

  الس التنفيذي- 

  ديوان رئيس الس الشعبي البلدي- 

  الأمانة العامة:

                                                           

 .2قانون البلدية، ص- 1
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  الأمين العام

  مكتب البريد المركزي-

  المداولات والمتابعةمكتب -

  مكتب التنظيم والتلخيص -

  مكتب الأرشيف والتوثيق-

  مكتب الصفقات العمومية-

  مكتب الإحصاء والتخطيط-

  قسم التنشيط والتنظيم-أ

  مديرية الإدارة والمالية-1

  مصلحة الموظفين:-

  مكتب تسيير وتكوين الموظفين الإداريين- 

  مكتب تسيير وتكوين الموظفين التقنيين- 

  مصلحة المحاسبة والمالية-

  مكتب الميزانية والحسابات-

  مكتب الارتباطات للتسيير والتجهيز-

  مكتب الإيرادات-

  مكتب نفقات التجهيز والتسيير-

  فرع وكالة النفقات والايرادات-

  مكتب تسديد الأجور.-

  مصلحة الإعلام الآلي-
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  مكتب البرمجة والمتابعة-

  مكتب الصيانة والاستغلال-

  مديرية التنظيم والشؤون العامة:-2

  مصلحة التنظيم العام:-

  مكتب التنظيم- 

  فرع التصديق والمصادقة- 

  فرع البطاقات الرمادية- 

  مكتب الخدمة الوطنية- 

  مكتب الانتخابات والجمعيات- 

  مكتب المنازعات والشؤون القانونية- 

  مصلحة الحالة المدنية:-

  ة للملحقات الإدارية والبلدية مقر) مكاتب للحالة المدنية الخاص07سبعة(- 

  فرع الولادات البلدية مقر تابع لمكتب الحالة المدنية- 

  فرع عقود الزواج البلدية مقر تابع لمكتب الحالة المدنية - 

  فرع التصحيحات المختلفة للحالة المدنية البلدية مقر تابع لمكتب الحالة المدنية- 

  الحالة المدنية.فرع الوفيات البلدية مقر تابع لمكتب - 

  مصلحة الوقاية والصحة:-

  مكتب التحاليل المخبرية- 

  المكتب البلدي لحفظ الصحة- 

  فرع البيئة وحماية المحيط.- 



يارتالخدمةالعمومية بمصالح الحالة المدنية لبلديات ولاية ت             :الرابعالفصل   

 

 

161 

 

  مصلحة الشؤون الاجتماعية، الثقافية، والرياضية والسياحية:-

  مكتب النشاط الاجتماعي- 

  مكتب النشاطات الثقافية، الرياضية والسياحية- 

  مكتب التمهين- 

  فرع التشغيل الاجتماعي- 

  مديرية الأملاك:- 3

  مصلحة السكن:- 

  مكتب السكن- 

  مكتب إيداع الملفات والتحقيقات

  مصلحة الممتلكات:-

  مكتب الأملاك - 

  فرع متابعة تحصيل المداخيل وتحسينها- 

  فرع تسيير الأسواق والمسالخ والمقابر- 

  فرع النشاط الحرفي والتجاري- 

  مكتب الجرد العام- 

  لوسائل العامة والأشغالقسم ا-ب

  مصلحة الحضيرة والصيانة:-

  مكتب الحضيرة- 

  مكتب تسيير الورشات- 

  مكتب الصيانة- 
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  مكتب جمع النفايات والتكنيس- 

  مصلحة التموين والتخزين:-

  مكتب التموين- 

  مكتب التخزين- 

  :مديرية التعمير والبناء والأشغال-2

  مصلحة التعمير والبناء -

  مكتب التعمير- 

  مكتب البناء - 

  فرع المراقبة والمتابعة- 

  مكتب الدراسات والتخطيط- 

  مصلحة الأشغال العامة:-

  مكتب الأشغال العامة- 

  فرع المراقبة والمتابعة- 

  فرع صيانة مباني البلدية والمدرسية- 

  مكتب الشبكات المختلفة - 

  مكتب الإنارة والمرور- 

 .فرع الإنارة والمرور- 
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  المدنية:مصلحة الحالة 

مصلحة الحالة المدنية تعد من أهم المصالح بالإدارة البلديات وهذا ناتج عن المهام المتعددة والخدمات 

  1المقدمة والتي تتعلق بصفة رئيسية بالمواطن، فالمواطن يتوجه لمصالح الحالة المدنية في جميع استخداماته الإدارية.

ارية التي م شؤونه اليومية، يكون استخراجها من مصالح إن كل الوثائق الأولية المشكلة للملفات الإد

  الحالة المدنية خاصة أوقات الدخول المدرسي، مسابقات التوظيف، تسجيل الولادات، الوفيات....إلخ.

رقمنة الإدارة وترقية الخدمة العمومية  إلىوهذا ما جعل الدولة الجزائرية تولي أهمية كبيرة في سياساا الرامية 

التي تبني مجموعة من الآليات والاستراتيجيات التي تحسن نوعية الخدمة المقدمة بالدرجة الأولى من قبل مصلحة 

  الحالة المدنية وذلك عن طريق رقمنة سجلات الحالة المدنية.

لعون الشباك الحالة المدنية المعايير المرتبطة بتوزيع التعداد على مناصب الشغل المتخصصة 
  ومفوض الحالة المدنية:

طبقا للقرار الوزاري المشترك المذكور أعلاه، تم اختيار المعيار الديمغرافي لتحديد الحد الأقصى لعدد أعوان 

الشباك وعدد مفوضي الحالة المدنية في مصالح الحالة المدنية لكل بلدية، حيث وضع هذا القرار الوزاري 

  قاييس التالية من أجل ضبط التعداد:المشترك الم

نسمة، غير أن البلديات التي يقل عدد سكاا  1000) لكل 01عون شباك الحالة المدنية واحد( �

 ) أعوان شباك كحد أقصى.05نسمة، حدد لها( 5000عن 

نسمة، غير أن البلديات التي يقل عدد سكاا  5000) للحالة المدنية لكل 01مفوض واحد( �

 ) مفوضين للحالة المدنية كحد أقصى.04نسمة، حدد لها أربعة ( 20.000عن 

) للحالة المدنية لكل مندوبية بلدية أو ملحقة إدارية 01ذلك، يمنح منصب مفوض واحد( إلىبالإضافة 

  قيد الخدمة الفعلية وتتمتع بصلاحيات الحالة المدنية.

  

  
                                                           

دور نظام المعلومات في ترقية الخدمة العمومية بالإدارة الإقليمية الجزائرية، آليات القضاء على العربي حجاج، - 1
، أطروحة دكتوراه في علم الاجتماع، جامعة محمد لمين دباغين، دراسة ميدانية ببلديات ولاية الطارف-المعيقات البيروقراطية

 .208، ص2017/2018سطيف 
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  مثال:

 10منصب عون  شباك للحالة المدنية و 53نسمة، يمكن أن تفتح  53.000بلدية عدد سكاا •

 مناصب لمفوضي الحالة المدنية.

) 04) مناصب أعوان شباك للحالة المدنية و(05نسمة، يمكن أن تفتح ( 1260بلدية عدد سكاا  •

 مناصب مفوضين للحالة المدنية كحد أقصى.

، والموضح في 2008لدية اعتمادا على الإحصاء العام للسكن والسكان لسنة يتم تحديد عدد السكان لكل ب

سبتمبر سنة  12الموافق  1433شوال عام  25المؤرخ في  342- 12الجدول الملحق بالمرسوم التنفيذي رقم

  ، الذي يحدد عدد المقاعد المطلوب شغلها لانتخاب أعضاء االس الشعبية البلدية والولائية.2012

  :ناصب الشغل المتخصصةفتح م-2

يتم تحديد عدد مناصب الشغل المتخصصة لعون الشباك للحالة المدنية ومفوض الحالة المدنية، بموجب 

الموافق  1432رجب عام  20المؤرخ في  10- 11مداولة للمجلس الشعبي البلدي، حسب أحكام القانون رقم 

س المنصوص عليه في القرار الوزاري المشترك، المذكور والمتعلق بالبلدية، وذلك وفقا للمقيا 2011يونيو سنة  22ل

  أعلاه. يتم تعديل العدد عند الاقتضاء بنفس الشكل.

  . التعيين في مناصب الشغل المتخصصة عون الشباك الحالة المدنية ومفوض الحالة المدنية: 3

وفي حدود التعدادات التي يتم التعيين في مناصب الشغل المتخصصة السالفة الذكر، وفقا لاحتياجات البلدية 

تستوفي الشروط القانونية، من بين الموظفين المرسمين المنتمين للإدارة الجماعات الإقليمية الخاضعين للأحكام المرسوم 

 88. للتذكير، لقد حددت هذه الشروط في المادتين 2011سبتمبر  20المؤرخ في  334-11التنفيذي رقم 

  ، المذكور أعلاه، كما يلي:2011سبتمبر سنة  20في  334- 11من المرسوم التنفيذي  89و

 مفوضي الحالة المدنية: ويتم تعيينهم من بين: �

) سنوات من 10الإقليمية، الذين يثبتون عشر( الإدارةالموظفين المرسمين المنتمين على الأقل لرتبة عون - 

  الخدمة الفعلية بصفة موظف.

) 05عون رئيسي للإدارة الإقليمية، الذين يثبتون خمس( الموظفين المرسمين المنتمين على الأقل لرتبة- 

  سنوات من الخدمة الفعلية بصفة موظف.
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أعوان الشباك للحالة المدنية: ويتم تعيينهم من بين الموظفين المرسمين المنتمين على الأقل لرتبة عون مكتب  �

 أو عون حفظ البيانات للإدارة الإقليمية.

الموافق  1410المؤرخ في أول رمضان عام  99-90المرسوم التنفيذي رقم  تطبيقا لأحكام المادة الأولى من

والمتعلق بسلطة التعيين والتسيير الإداري بالنسبة للموظفين وأعوان الإدارة المركزية  1990مارس سنة  27

ا صلاحية والولايات والبلديات والمؤسسات العمومية ذات الطابع الإداري، يتم التعيين بقرار من السلطة التي له

  التعيين ممثلة في رئيس الس الشعبي البلدي وفقا للنموذج المرفق ذه التعليمة.

  الرقابة طبقا للإجراءات التنظيمية المعمول ا في هذا اال. إلىتخضع قرارات التعيين في هذه المناصب المتخصصة 

  مهام الموظفين المعينين في مناصب الشغل المتخصصة:-4

وض الحالة المدنية المهام فظف المعين في منصب الشغل المتخصص لعون شباك للحالة المدنية أو ميمارس المو 

من المرسوم التنفيذي  87و 86المسندة إليه بموجب التنظيم الساري المفعول، ولا سيما تلك المذكورة في المادتين 

  المشار إليه أعلاه. 2011سبتمبر سنة  20المؤرخ في  334-11رقم 

على الواجبات المنصوص عليها في مختلف النصوص التنظيمية، ينبغي على الموظفين المعينين في زيادة 

مناصب الشغل المتخصصة المذكورة أن يتحلوا بروح المسؤولية والانضباط واحترام المرتفقين بغية خدمتهم على 

  يماتي السابقة.أحسن وجه وتحسين علاقة الإدارة بالمواطن، الأمر الذي طالما كان موضوعا لتعل

ويشترط على كل موظف معين في منصب الشغل المتخصص، أن يمارس مهامه بمصلحة الحالة المدنية أو 

المندوبيات البلدية والملحقات الإدارية التي هي قيد الخدمة الفعلية وتتمتع بصلاحيات الحالة المدنية، ولا يمكن في 

  مصلحة أخرى إلا بعد إاء مهامه من المنصب المتخصص الذي يشغله. إلىأي حال من الأحوال أن يتم تحويله 

  التعويضات الممنوحة لأعوان الشباك للحالة المدنية ومفوضي الحالة المدنية:-5

يستفيد الموظف المعين في منصب الشغل المتخصص لعون الشباك أو مفوض الحالة المدنية، حسب الحالة 

من المرسوم التنفيذي رقم  11صب، من أحد التعويضين المنصوص عليها في المادة وابتداء من تاريخ تعيينه في المن

الذي يؤسس النظام التعويضي  2011سبتمبر سنة  26المؤرخ في  338-11من المرسوم التنفيذي رقم  11

  لموظفي إدارة الجماعات الإقليمية. يتعلق الأمر بالتعويضين التاليين:

من الراتب  %25التعويض الخاص بالتفويض ويصرف شهريا وفق نسبة  بالنسبة لمفوض الحالة المدنية:  .أ

 الرئيسي؛
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من  %20بالنسبة لعون شباك للحالة المدنية: تعويض الخدمات في شباك الحالة المدنية ويصرف وفق   .ب

 الراتب الرئيسي لصالح عون شباك الحالة المدنية.

  . تقييد هذه التعويضات بالميزانية:6

 26في 338-11كغيرها من التعويضات المنصوص عليها بالمرسوم التنفيذي رقم تفيد هذه التعويضات  

، المذكور أعلاه، بقسم التسيير لميزانية البلدية حسب المدونتين المطبقتين حاليـــــــــــــــــــــــــــا كما 2011سبتمبر سنة 

  يلي:

المؤرخ  71-84الدوائر المعرفة بالمرسوم رقم البلديات مقر الدوائر: بالنسبة للمدونة ميزانية البلديات مقر - 

الذي يحدد قائمة مصاريف البلديات  1984مارس سنة  17الموافق  1404جمادى الأولى عام  14في 

"أجور وأعباء  901" أجور المستخدمين الدائمين" بالباب رقم  630وإيراداا، فهي تقيد بالمادة رقم 

  الخاص بالأجور. 9010رقم المستخدمين الدائمين"، بالباب الفرعي 

 23المؤرخ في  144- 67بقية البلديات: أما بالنسبة لمدونة ميزانية باقي البلديات المعرفة بالمرسوم رقم - 

المتضمن تحديد قائمة مصاريف البلديات وإيراداا، المعدل  1967يوليو سنة  31الموافق  1387ربيع الثاني عام 

  "أجور المستخدمين الدائمين". 610م النفقات بالمادة رقم والمتمم، فتقيد هذه التعويضات بقس

متابعة تنفيذ أحكام القرار الوزاري المشترك المحدد لتوزيع التعداد على مناصب الشغل -7
  المتخصصة عون الشباك للحالة المدة ومفوض الحالة المدنية:

الشبابيك ومفوضي الحالة المدنية في هذا تعكف مصالح دائرتنا الوزارية على إعداد بطاقية وطنية لأعوان 

الإطار، سيتم موافاتكم لاحقا ببرنامج إعلام آلي يتعين على مصالح البلديات ملئه وتحيينه عند الاقتضاء، وهذا 

دف متابعة مدى تنفيذ أحكام هذه المذكرة وإعداد برامج دورات التكوين لفائدة هؤلاء الأعوان والمنصوص عليه 

  ، المشار إليه في الموضوع أعلاه.2011المؤرخ سنة  334- 11من المرسوم التنفيذي  90بموجب المادة 
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  المبحث الثاني: معالجة، تحليل وتفسير بيانات الدراسة

  المطلب الأول: مجالات الدراسة

كل دراسة ميدانية تستوجب مجال مكاني وزماني من أجل مساعدة الباحث على حصر موضوعه والتقيد 

  لزمانية والموقع المحدد بغرض الحصول على نتائج دقيقة تستوفي غرض البحث الذي حدد في بداية الدراسة.بالفترة ا

  المجال المكاني:-1

بلدية من بلديات  14 هو الموقع الذي يختاره الباحث لإجراء الدراسة الميدانية، وفي دراساتنا الحالية شملت

 عواصم الدوائر .ولاية تيارت

 تولاية تيار  التقسيم الاداري لولاية تيارت يوضح خريطة :05شكل رقم 

 

  ولاية تيارتالمصدر: 
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  المجال الزماني:-2

الأمناء  إلىبدأت بإجراء مقابلات مع كل رؤساء الحالة المدنية والمكاتب البيومترية للبلديات بالإضافة 

العامين ومدير الإدارة المحلية لولاية تيارت بغرض الحصول على الموافقة لإجراء الدراسة الميدانية وهذا ما يطلق عليها 

  بالمرحلة الاستطلاعية التي كانت منذ اختبارنا للموضوع وجمع السجلات والوثائق التي تمثل المادة العلمية. 

راء الدراسة الميدانية نظرا لكبر حجم عينة الدراسة وحقل الدراسة، غير أن الباحث واجه صعوبات أثناء إج

حيث شهدت  2020غاية مارس  إلى 2019طول مدة هذه المرحلة حيث بدأت منذ فيفري  إلىوهذا ما أدى 

  هذه الفترة ظهور جائحة كورونا وهذا ما ضاعف صعوبة البحث الميداني.

في هذه المرحلة قمنا بضبط  2020ماي  إلى2020رس مرحة ضبط الاستبيان من ما المرحلة الثانية:

محاور الاستبيان التي تتناسب مع فرضيات الدراسة وضبط أهم الأسئلة التي تساعد الباحث في دراسته الميدانية من 

أجل الحصول على المعلومات الكافية من قبل العينة، وبعد اعداد الاستبيان بشكله النهائي وموافقة المشرف ومروره 

 2020ماي  15المحكمين جاءت مرحلة التوزيع على أفراد العينة المقدر عددهم ب بداية من  على مجموعة من

  .2020جوان  إلى

بعد توزيع الاستبيان قام الباحث  2020سبتمبر  إلىجوان  15من  مرحلة استرجاع الاستبيان:-4

ت  طويلة نظرا للظروف باسترجاع وفرز وترتيب الاستبيان وإلغاء البعض منها، حيث أن مدة الاسترجاع كان

القاهرة التي شهدها العالم جراء جائحة كورونا بحيث أن معظم الإدارات الجزائرية كانت تعمل بالدوام الجزئي وهذا 

  ما أخر من عملية استرجاع الاستبيان.

  .2021غاية مارس  إلىمرحلة التفريغ والتحليل: دامت -5

، مع التحليل SPSSغه في برنامج الحزمة الإحصائية بعد الفرز قام الباحث برقمنة الاستبيان وتفري

  والمناقشة.

  .ملاحظة: جائحة كورونا كان لها تأثير كبير في طول مدة التوزيع والاسترجاع"
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  المجال البشري:-3

نقصد به مجتمع الدراسة والذي يتمثل في مجموع الأفراد الذين قاموا بتقديم مجموعة من المعلومات والبيانات 

  1المتعلقة بالمشكلة أو الظاهرة التي يراد حلها ودراساا.

وتكون مجتمع البحث في دراساتنا الحالية من جميع موظفي بلديات ولاية تيارت المتواجدون بمكاتب الحالة 

   742المدنية بجميع هياكلها كون أا على علاقة دائمة بالمواطن، حيث بلغ عدد مفردات مجتمع الدراسة. 

  وزعين على إطارات، أعوان تحكم، أعوان تنفيذ، موظفين متعاقدينممفردة 

  : يوضح عدد مفردات مجتمع الدراسة.03الجدول رقم 

مكتب   البلدية  الدائرة
الحالة 
  المدنية

المجموع   مكتب البيومتــــــــــــــــــــــــــــــــري
بطاقة   الكلي

التعريف 
  الوطنية

رخص 
  السياقة

جوزات 
  السفر

بطاقات 
  الرمادية

  45  09  03  03  05  25  تيارت  تيارت
  35  03  02  02  02  26  السوقر  السوقر

  20  03  02  02  02  11  توسنينة
سي عبد 

  الغني
07  01  01  02  02  13  

  14  02  02  02  01  07  الفايجة
  24  02  02  02  02  16  فرندة  فرندة

عين 
  الحديد

07  02  02  11  

  20  01  02  01  01  15  تخمارت
قصر 
  الشلالة

قصر 
  الشلالة

08  01  01  01  01  12  

                                                           

، دار المناهج للنشر 1، طSPSSأساسيات في علم الإحصاء مع تطبيقات إبراهيم مراد الدعمة ومازن حسن الباشا:  1
  .2013والتوزيع، الأردن 
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  14  02  02  02  02  06  سرغين
زمالة 
الأمير 

  عبد القادر

16  01  01  02  02  22  

  31  02  02  01  01  25  مهدية  مهدية
  12  02  01  01  01  07  الناظورة
  12  01  01  01  01  08  السبعين
عين 
  دزاريت

05  01  02  08  

  16  03  03  03  02  05  حمادية  حمادية
  19  01  02  01  01  14  الرشايقة
  20  04  04  03  02  07  بوقارة

  35  02  04  04  03  22  الرحوية  رحوية
  12  01  01  01  01  08  قرطوفة

  16  02  02  02  02  08  الدحموني  الدحموني
عين 
  بوشقيق

11  01  01  01  01  15  

عين 
  الذهب

عين 
  الذهب

12  04  04  04  04  28  

  13  02  02  01  01  07  النعيمة
  10  02  02  01  01  04  الشحيمة

عين  
  كرمس

عين  
  كرمس

10  03  03  06  03  25  

  16  01  02  01  01  11  مدريسة
  13  02  02  02  02  05  الرصفة
سيدي 
عبد 

08  02  02  02  03  17  
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  الرحمان
  10  02  02  01  01  04  مادنة

  22  02  02  02  01  15  مدروسة  مدروسة
  20  02  02  02  01  13  ملاكو

سيدي 
  بختي

13  01  01  01  02  18  

مشرع 
  الصفا

مشرع 
  الصفا

10  01  03  14  

  06  01  01  04  تاقدمت
جيلالي بن 

  عمار
07  02  02  02  02  15  

  09  01  08  مغيلة  مغيلة
سيدي 
  الحسني

13  02  02  02  02  21  

  09  01  01  01  01  05  السبت
  25  02  02  02  02  17  واد ليلي  واد ليلي

سيدي 
  علي ملال

09  01  02  02  02  16  

  09  01  01  01  01  05  تيدة
                المجموع

  بلدية تيارت المصدر:
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بلدية قام الباحث باختيار عينة مقصودة غير عشوائية  42نظر لكبر حجم مفردات مجتمع البحث تمثل 

ثم تعمم نتائج    1نعرف العينة على أا جزء من مجتمع الدراسة يختارها الباحث لإجراء دراسته وفق قواعد خاصة"

  2الدراسة على اتمع كله.

ضباط الحالة المدنية، الأعوان المكلفين بشبابيك الحالة شملت  ) 350(تتكون من لذا فإن عينة الدراسة 

المدنية، الموظفين المتعاقدين في إطار الشبكة الاجتماعية أو الإدماج المهني، مهندسي الإعلام الآلي المكلفون 

  التي تم اختيارهم وفق مجموعة من المعايير: 14ة المعلوماتية، لكل من البلديات بالرقمنة والأنظم

 عواصم الدوائر )1

 كبر مفردات الدراسة )2

 التعداد السكاني  )3

  عدد فروع البلدية التابعة لها )4

  : جدول يوضح عدد أفراد عينة الدراسة:4الجدول رقم 

مكتب الحالة   البلدية  الدائرة
  المدنية

البيومتري جواز 
السفر، بطاقة 
  التعريف الوطني

رخصة السياقة، 
  البطاقة الرمادية

  
  
  

ت  المجموع
الإطارا

الأعوان  
المتعاقدين  

ت  
الإطارا

الأعوان  
المتعاقدين  

ت  
الإطارا

الأعوان  
المتعاقدين  

  

  45  00  11  01  00  06  02  00  20  05  تيارت  تيارت
  35  00  04  01  00  04  00  00  24  02  السوقر  السوقر

  20  00  03  02  00  04  00  00  09  02  توسنينة
  13  00  03  01  00  02  00  00  07  00  سي عبد الغني

  14  00  04  00  00  03  00  00  06  01  الفايجة

                                                           

 .161، ص2008، عمان: دار دجلة، مقدمة في منهج البحث العلميرحيم يونس كرو العزاوي، - 1 
، مؤسسة حسين رأس الجيل للنشر والتوزيع، قسنطينة، بحث العلمي في العلوم الاجتماعيةمنهجية النادية سعيد عيشور، - 2 

  .228، ص2017الجزائر، 
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  24  00  03  01  00  04  00  00  13  03  فرندة  فرندة
  11  00  02  00  00  02  00  00  06  01  عين الحديد
  20  00  02  00  00  03  00  00  13  02  تخمارت

  12  00  02  00  00  02  00  00  06  02  الشلالة قصر  قصر الشلالة
  14  00  04  00  00  04  00  00  05  01  سرغين

زمالة الأمير عبد 
  القادر

02  14  00  00  03  00  00  03  00  22  

  31  00  03  00  00  03  00  00  21  04  مهدية  مهدية
  12  00  03  00  00  00  02  00  06  01  الناظورة
  12  00  02  00  00  02  00  00  07  01  السبعين

  08  00  02  00  00  01  00  00  04  01  عين دزايرت
  16  00  05  01  00  04  01  00  04  01  حمادية  حمادية

  19  00  03  00  00  01  01  00  12  02  الرشايقة
  20  00  06  01  00  05  01  00  06  01  بوقارة

  35  00  05  01  00  06  01  00  19  03  الرحوية  الرحوية
  12  00  02  00  00  02  00  00  07  01  قرطوفة

  16  00  04  00  00  00  03  00  06  02  الدحموني  الدحموني
  15  00  02  00  00  02  00  00  09  02  عين بوشقيق

  28  00  07  01  00  06  02  00  10  02  عين الذهب  عين الذهب
  13  00  03  00  00  03  00  00  06  01  النعيمة

  10  00  03  00  00  03  00  00  03  01  الشحيمة
  25  00  06  00  00  07  02  00  08  02  عين كرمس  عين كرمس

  16  00  02  00  00  03  00  00  09  02  مدريسة
  13  00  04  00  00  04  00  00  04  01  الرصفة

سيدي عبد 
  الرحمان

02  06  00  00  04  00  01  04  00  17  

  10  00  03  00  00  03  00  00  04  00  مادنة
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  22  00  02  02  00  03  00  00  12  03  مدروسة  مدروسة
  18  00  03  00  00  03  00  00  11  02  ملاكو

  18  00  03  00  00  02  00  00  11  02  سيدي بختي
  14  00  03  00  00  01  00  00  09  01  مشرع الصفا  مشرع الصفا

  06  00  01  00  00  01  00  00  03  01  تاقدمت
  15  00  04  00  00  04  00  00  06  01  جيلالي بن عمار

  09  01  07  01  مغيلة  مغيلة
  21  00  04  00  00  04  00  00  11  02  سيدي الحسني

  09  00  02  00  00  02  00  00  04  01  السبت
  وادي ليلي

  
  25  00  04  00  00  04  00  00  14  03  وادي ليلي

  16  00  04  00  00  03  00  00  08  01  سيدي علي ملال
  09  00  02  00  00  02  00  00  04  01  تيدة

          المجموع
  المصدر: بلدية تيارت

  المطلب الثاني: أدوات جمع المعلومات:

  الملاحظة:-1

يعرفها " كارثر جود" بأا الوسيلة التي تحاول التحقق من السلوك الظاهري للأشخاص، وذلك بمشاهدم 

بينما يعبرون عن أنفسهم في مختلف الظروف والمواقف التي اختيرت لتمثيل ظروف الحياة العادية أو لتمثيل مجموعة 

   1خاصة من العوامل"

أول من استخدم الملاحظة في ميدان العلوم  Fredrich Taylorور كما يعد العالم فريدريك تايل

الإدارية، فهي من أهم الأدوات الرئيسية والمصادر الأساسية للحصول على المعلومات اللازمة للدراسة محل 

                                                           

، 1997، الجزائر: (د، و، ن)، المنهجية في التحليل السياسي، المفاهيم، المناهج، الاقترابات والأدواتمحمد شبلي: - 1
 .237ص
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باستخدام هذه الأداة من خلال الزيارة التفقدية الميدانية التي قام ا الباحث في    البحث، وفي هذا الإطار قمنا

  مصالح البلديات لمعرفة علاقة الإدارة بالمواطن ومدى رضا المواطن عن الخدمات العمومية الإدارية المقدمة له.

  المقابلة:-2

حصوله على أنواع المعلومات يعرفها إنجلش" محادثة موجهة يقوم ا فرد مع أخر ومع أفراد دف 

  1لاستخدامها في بحث علمي للاستعانة ا في عمليات التوجيه والتشخيص والعلاج".

كما تعد المقابلة من أهم الأدوات لجمع المعلومات والبيانات في دراسة الظواهر الإنسانية، وتعتبر أكثر 

  لضرورية لأي بحث.وسائل جمع المعلومات شيوعا وفعالية في الحصول على البيانات ا

المقابلة هي تقنية من التقنيات التي تستهدف البحث عن المعلومة والتحري عن الحقيقة غرضها الحصول 

تجميعها في ضوء أهداف البحث من  إلىعلى الحقائق ومواقف أو سلوك أو معتقدات أو اتجاهات يحتاج الباحث 

وتعد المقابلة تفاعل لفظي يقوده الباحث من جهة - ااأجل فهم أوضح للظاهرة المبحوثة في جميع أبحاثها ومؤشر 

وشخص أو مجموعة أشخاص وبذلك هي وسيلة شخصية مباشرة يحاول فيها الباحث أن يستثير معلومات أو أراء 

  2أو معتقدات شخص آخر أو أشخاص آخرين للحصول على بعض البيانات الموضوعية.

المعلومات قام الباحث بمجموعة من المقابلات مع كل من مدير ونظرا لأهمية وفعالية هذه الإدارة في جمع 

الإدارة المحلية لولاية تيارت، الأمناء العامون للبلديات محل الدراسة، ضباط الحالة المدنية، رؤساء البلدية، ومجموعة 

  من المواطنين المتواجدين في المصالح من أجل استخراج الوثائق الادراية.

  

  

  

                                                           

، 4، ديوان المطبوعات الجماعية، الجزائر، طالبحث العلمي وطرق اعداد البحوثمناهج عمار بحوش، محمد محمود الذبيان، - 1
 .76، ص2007

، 2021، ديسمبر 2، العدد1، الد مجلة أفانين الخطابأحمد نقي، المقابلة: الماهية، الأهمية، الأهداف، الأنواع، - 2
 .86ص
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  الاستبيان:-) 3

ارة عن استمارة تحتوي على مجموعة من الأسئلة المترابطة التي يتم الإجابة عليها من أفراد العينة لجمع عب

كما يمكن استخدامه بديلا للمقابلة الشخصية بسبب   1المعلومات اللازمة حول الظاهرة أو مشكلة البحث،

  ستمارة، الاستقصاء، الاستفتاء.السهولة والدقة في توزيعه، وهناك عدة تسميات تطلق على استبيان هي الا

استعان الباحث ذه الأداة من أجل جمع البيانات والمعلومات من المبحوثين وتوظيفها في التحليل، - 

  معرفة توجهات الموظفين وموقفهم من... إلىبالإضافة 

  :إلىتم تقسيم استمارة البحث  

السن، الجنس، الحالة العائلية، المستوى : يضم البيانات الشخصية العامة للمبحوثين من المحور الأول

  التعليمي، التصنيف الوظيفي، الخبرة المهنية، الحالة الوظيفية.

  أسئلة لمعرفة مستوى معايير الخدمة المرتقبة من المواطن. 8: تضمن المحور الثاني

  رضى المواطن من شأنه تطوير الأداء المحلي.معيار أسئلة لمعرفة  8تضمن  المحور الثالث:

  أسئلة لمعرفة توفر مبدأ الشفافية في علاقة الإدارة بالمواطن. 09: تضمن المحور الرابع

  أسئلة لمعرفة أهم العراقيل التي تحول دون ترقية الخدمة العمومية. 8: تضمن المحور الخامس

 

 

 

 

  

 

                                                           

 .81، ص2011العلمية للنشر والتوزيع، عمان،  ، عمان، دار اليازوريمنهجية البحث السياسيناجي عبد النور، - 1
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  عرض وتوصيف وتحليل البيانات العامة للدراسةالمطلب الثالث: 

 ) :(البيانات الشخصيةول عرض وتحليل المحور الأ

 :السن .1

  يمثل البيانات الشخصية ( السن ) للعينة المدروسة. ):05الجدول رقم (

المتوسط   النسبة المئوية  التكرارات الخيارات
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  0.66302  1.5771  52  182  سنة 30قل من أ

 40 إلى 30من 
  سنة

134  38.3  

  9.7  34  سنة 40كبر من أ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

  05يمثل التمثيل البياني للجدول رقم ): 06الشكل رقم (
  

  
  05من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:
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والـذي يمـثلان البيانـات الشخصـية ( السـن ) للعينـة المدروسـة  06والشـكل رقـم  05رقـم  من خلال الجـدول

، بينمــا بلغــت  52بنســبة مئويــة بلغــت  182بلغــت ســنة  30قــل مــن أول للخيــار الأالتكــرارات  ، نلاحــظ أن 

التكـرارات ، بينمـا بلغـت  38.3بنسـبة مئويـة بلغـت  134 سـنة 40 إلـىسـنة  30مـن للخيار الثاني التكرارات 
 ،  1.5771المتوســط الحســابي ، فيمــا بلــغ   9.7بنســبة مئويــة بلغــت  34 ســنة 40اكبــر مــن للخيــار الثالــث 

  . 0.66302بلغ والانحراف المعياري 

سنة والفئة العمرية التي  30من خلال جمع الخيار الأول والخيار الثاني الذي يمثل الفئة العمرية أقل من 

هذا ما يبين لنا أن أفراد العينة  %90.3يعادل نسبة  فرد من العينة ما 316سنة نجد  40-30تتراوح ما بين 

هم شباب أي أن معظم الإدارات الجزائرية حاليا توظف فئة الشباب نتيجة السياسة العامة للدولة التي تشجع 

 إلىعلى استقطاب الشباب للعمل خاصة خريجي الجامعات والمعاهد وذلك لما لهم من خبرة أكاديمية بالإضافة 

تحمل بدوام كلي خاصة موظفي الشبابيك كما أن قانون التقاعد النسبي كان له دور كبير في انخفاض القدرة على 

استخدام كفاءم وخبرم كخبراء  إلىسنة، وكذلك سياسة الدولة الرامية  40نسبة الفئة العمرية الأكبر من 

  بابية المستقطبة.ومستشاري في مجال الإدارة المحلية والاعتماد عليهم في تدوين الطاقة الش
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 الجنس : .2

  : يمثل البيانات الشخصية ( الجنس ) للعينة المدروسة. )06الجدول رقم (

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  النسبة المئوية  التكرارات الخيارات
  0.48877  1.6086  39.1  137  ذكر

  60.9  213  نثىأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

 06يمثل التمثيل البياني للجدول رقم ): 07الشكل رقم (
  

  
 04من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:

شخصـــــية ( الجـــــنس ) للعينـــــة والـــــذي يمـــــثلان البيانـــــات ال 06والشـــــكل رقـــــم  04رقـــــم  مـــــن خـــــلال الجـــــدول

، بينمـــا بلغــــت  39.1بنســـبة مئويـــة بلغـــت  137بلغـــت ذكـــر ول للخيـــار الأالتكـــرارات  ، نلاحـــظ ان المدروســـة

 ،  1.6086المتوســط الحســابي ، فيمــا بلــغ   60.9بنســبة مئويــة بلغــت  213 نثــىأللخيــار الثــاني التكــرارات 
  0.48877بلغ والانحراف المعياري 

عدة أسباب أهمها  إلىيمكن إرجاع ارتفاع نسبة تواجد العنصر النسوي في الإدارات على العنصر الذكوري 

أن الشباب يواجه عائق الخدمة الوطنية، بحيث بعد تخرجه مباشرة واجب عليه تأدية الخدمة الوطنية من أجل 
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لية على العمل في الإدارات النساء، كما أن التوظيف، وهذا ما لا تقوم به النساء، كما أن العنصر النسوي له القاب

العنصر النسوي لديه  القابلية على العمل في الإدارات بجميع صيغ سواء بالإدماج أو العقود والاجتماعية أو 

التوظيف المباشر في حين أن العنصر الرجالي  يترددون في العمل ذه الصيغ، وذلك لضعف الراتب الشهري، 

 إلىة العامة للدولة التي انتهجتها مؤخرا في الاستقطاب والتوظيف وفق تكافئ الفرص ما أدى السياس إلىبالإضافة 

 خروج العنصر النسوي واندماجه في اليد العاملة بالمؤسسات والإدارات العمومية.

  الحالة العائلية : .3

  : يمثل البيانات الشخصية ( الحالة العائلية ) للعينة المدروسة. )07الجدول رقم (

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  النسبة المئوية  التكرارات الخيارات
  0.85740  1.7200  48.9  171  عزبأ

  36  126  متزوج

  9.4  33  رملأ

  5.7  20  مطلق

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

 07يمثل التمثيل البياني للجدول رقم ): 08الشكل رقم (

  

  05من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:
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العائليـــة) للعينـــة  الحالـــةالبيانـــات الشخصـــية ( نوالـــذي يمـــثلا 07رقـــم  والشـــكل 05رقـــم  مـــن خـــلال الجـــدول

، بينمـــا بلغـــت 48.9بنســـبة مئويـــة بلغـــت  171بلغـــت عـــزب أول للخيـــار الأالتكـــرارات ن أ، نلاحـــظ المدروســـة

 33رمــل أللخيـار الثالـث التكــرارات ، بينمـا بلغـت 36بنسـبة مئويـة بلغــت 126متــزوج للخيـار الثـاني التكـرارات 

، فيمــا بلــغ  5.7بنسـبة مئويــة بلغــت  20مطلــق للخيــار الرابــع التكــرارات ، بينمــا بلغـت  9.4بنسـبة مئويــة بلغــت 

  0.85740 بلغوالانحراف المعياري  ،  1.7200المتوسط الحسابي 

 المستوى التعليمي : .4

  يمثل البيانات الشخصية ( المستوى التعليمي ) للعينة المدروسة. ) :08الجدول رقم (

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  النسبة المئوية  التكرارات الخيارات
  1.27261  2.3286  00  00  بتدائيإ

  4.9  17  متوسط

  52.3  183  ثانوي

  29.4  103  جامعي

  13.4  47  دراسات عليا

  100  350  المجموع

 SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

  08 يمثل التمثيل البياني للجدول رقم): 09الشكل رقم (

  

  08من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:
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البيانـــات الشخصـــية ( المســـتوى التعليمـــي)  نيمـــثلا والـــذي 08رقـــم والشـــكل   06رقـــم  مـــن خـــلال الجـــدول

، بينمــا بلغــت 0بنســبة مئويــة بلغــت  00بلغــت ابتــدائي ول للخيــار الأالتكــرارات  للعينــة المدروســة ، نلاحــظ ان 

ثـــانوي للخيـــار الثالــث التكـــرارات ، بينمـــا بلغـــت 4.9بنســـبة مئويـــة بلغـــت 17متوســـط للخيــار الثـــاني التكـــرارات 
بنســــبة مئويــــة بلغــــت  103جــــامعي للخيــــار الرابــــع التكــــرارات ، بينمــــا بلغــــت 52.3غــــت بنســــبة مئويــــة بل 183

، فيمــــا بلــــغ  13.4بنســــبة مئويــــة بلغــــت  47دراســــات عليــــا للخيــــار الخــــامس التكــــرارات ، بينمــــا بلغــــت 29.4

  .1.27261بلغ والانحراف المعياري  ،  2.3286المتوسط الحسابي 

هذا ما يبين أن المستوى التعليمي المتواجد في المؤسسات العمومية هو مستوى مقبول ما بين المستوى 

الجامعي والدراسات العليا والمستوى الثانوي الذي لا يقل عن المستوى الثالثة ثانوي في حين أن كل من المستوى 

يف التي فرضتها الدولة الجزائرية خاصة فيما شروط التوظ إلىشبه منعدم وهذا راجع اما الابتدائي المتوسط قليل 

يتعلق بمستخدمي الإدارات العمومية، وذلك من أجل ضمان ومعرفة قدرة الموظفين على التأقلم والتكيف مع 

عترضهم الإصلاحات الإدارية خاصة في مجال الرقمنة، والقدرة على التعامل مع المواطنين وحل معظم المشاكل التي ت

 مات لهم. خلال تقديم الخد

 التصنيف الوظيفي : .5

  يمثل البيانات الشخصية ( التصنيف الوظيفي ) للعينة المدروسة. ) :09الجدول رقم (

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  النسبة المئوية  التكرارات الخيارات
  0.78162  1.5286  65.1  228  طارإ

  16.9  59  عوان تحكمأ

  18  63  عوان تنفيذأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:
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  09يمثل التمثيل البياني للجدول رقم ): 10الشكل رقم (

  
  07من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:

لتصـنيف الـوظيفي) للعينـة االبيانات الشخصـية ( نوالذي يمثلا 09رقم والشكل  07رقم  من خلال الجدول

، بينمــــا بلغــــت  65.1بنســــبة مئويــــة بلغــــت  228بلغــــت طــــار إول للخيــــار الألتكــــرارات ان أ، نلاحــــظ المدروســــة

للخيــار الثالــث التكــرارات ، بينمــا بلغــت  16.9بنســبة مئويــة بلغــت  59ن تحكــم اعــو أللخيــار الثــاني التكــرارات 

والانحــراف المعيــاري  ،  1.5286المتوســط الحســابي ، فيمــا بلــغ  18بنســبة مئويــة بلغــت  63عــوان تنفيــذ أ
  0.78162بلغ 

ر لأعوان التحكم هذه النسب تتوافق مع طبيعة العمل التي تقتضيها مصلحة الحالة المدنية لأا بحاجة أكث

 لأعمال الإدارية في هذه المصلحة.وأعوان التنفيذ ل

  :الخبرة المهنية .6

  يمثل البيانات الشخصية ( الخبرة المهنية ) للعينة المدروسة. ) :10الجدول رقم (

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  النسبة المئوية  التكرارات الخيارات
 05قل من أ

  سنوات
152  43.4  1.7800  0.77582  

 10 إلى 05من 
  سنوات

123  35.1  

  21.4  75 10كثر من أ



يارتالخدمةالعمومية بمصالح الحالة المدنية لبلديات ولاية ت             :الرابعالفصل   

 

 

184 

 

  سنوات
  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

 10يمثل التمثيل البياني للجدول رقم ): 11رقمالشكل 
  

  
 10من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:

البيانـــات الشخصـــية (الخـــبرة المهنيـــة) للعينـــة  والـــذي يمـــثلان 11 والشـــكل رقـــم 10رقـــم  مـــن خـــلال الجـــدول

، 43.4بنســبة مئويــة بلغــت  152بلغــت ســنوات  05قــل مــن أول للخيــار الأالتكــرارات ن أ، نلاحــظ المدروســة

، بينمــا بلغــت 35.1بنســبة مئويــة بلغــت  123ســنوات  10 إلــى 05مــن للخيــار الثــاني التكــرارات بينمــا بلغــت 

المتوسـط الحسـابي ، فيمـا بلـغ 21.4بنسـبة مئويـة بلغـت  75سـنوات  10كثـر مـن أللخيار الثالـث التكرارات 
  .0.77582بلغ والانحراف المعياري  ، 1.7800

الخبرة  إلىسنوات بالإضافة  5من خلال جمع الخيار الأول مع الخيار الثاني الذي يمثل الخبرة المهنية أقل من 

يؤكد سياسة الدولة المنتهجة في  ما ، هذا78.5عينة أي فرد من ال 275سنوات   نجد  10 إلى 05المهنية من 

  الترقيات في مناصب العمل وفق الخبرة والأقدمية. إلىالإدماج والتوظيف المستمر في الإدارات العمومية بالإضافة 
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 :الحالة الوظيفية .7

  يمثل البيانات الشخصية (الحالة الوظيفية) للعينة المدروسة. :)11الجدول رقم (

المتوسط   النسبة المئوية  التكرارات الخيارات
  الحسابي

  الانحراف المعياري

  0.66302  1.5771  48.9  171  موظف دائم

  38  133  موظف متعاقد

طار إموظف في 
الشبكة 
  الاجتماعية

46  13.1  

  100  350  المجموع

 SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

  11يمثل التمثيل البياني للجدول رقم ): 12الشكل رقم (

  

 09من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:

الوظيفيــة) للعينــة  الحالــةالبيانــات الشخصــية ( نوالــذي يمــثلا 12رقــم والشــكل  11رقــم  مــن خــلال الجــدول

، بينمـا بلغـت 48.9بنسبة مئوية بلغـت  171بلغت موظف دائم ول للخيار الأالتكرارات ن أ، نلاحظ المدروسة

للخيــار الثالــث التكــرارات ، بينمــا بلغــت 38بنســبة مئويــة بلغــت  133موظــف متعاقــد للخيــار الثــاني التكــرارات 
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، 1.5771المتوسـط الحسـابي ، فيما بلغ 13.1وية بلغت بنسبة مئ 46طار الشبكة الاجتماعية إفي موظف 

  .0.66302بلغ والانحراف المعياري 

تقارب في النسب بين الموظفين الدائمين وبين كل من نسبة الموظفين المتعاقدين بجمعهم مع الموظفين  هناك

في إطار الشبكة الاجتماعية وهذا ناتج لسياسة الدولة الرامية لامتصاص البطالة خاصة لفئة حاملي الشهادات 

لعجز التي تشهده الإدارات العمومية الجامعية كحل مبدئي لحين توظيفهم في وظائف دائمة، بالإضافة لحالة ا

  ياسة لتقريب الإدارة من المواطن.خاصة مصالح الحالة المدنية بعد التقسيمات الإدارية التي اعتمدا الدولة كس

 سئلة الاستبيان   أعرض وتحليل و  تفريغ، المطلب الرابع :

  ولالسؤال الأئية المتبعة في معالجة حصايمثل الاساليب الإ): 10الجدول رقم (

  بعد الانتقال للإدارة الالكترونية اصبحت البلدية تقدم خدمات ذات جودة عالية ول :نص السؤال الأ

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار كاف 
  تربيع

درجة 
الحر 

  dfية 

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنو 

  sigية 

القرار 
 حصائيالإ

دال   0.00  0.05  2  97.737  0.66302  1.5771  52  182  دائما
  38.3  134  حياناأ  احصائيا

  9.7  34  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:
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  10يمثل التمثيل البياني للجدول رقم ): 12الشكل رقم (
  

  
 10من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:

حصــائية المتبعــة في معالجــة الســؤال ســاليب الإالأ ن، والــذي يمــثلا 12رقــم والشــكل  10مــن خــلال الجــدول 

، بينمـــا  52بلغـــت بنســـبة مئويـــة  182بلغـــت ول " دائـــم " للخيـــار الأبالنســـبة التكـــرارات ن أول ، نلاحـــظ الأ

، بينمـــا بلغـــت   38.3بلغـــت بنســـبة مئويـــة  134بلغـــت حيانـــا " أللخيـــار الثـــاني " بالنســـبة التكـــرارات بلغـــت 

المتوســط ، فيمــا بلغــت قيمــة  9.7بلغــت بنســبة مئويــة  34بلغــت بــدا " أللخيــار الثالــث " بالنســبة التكــرارات 
كـــــاف تربيــــــع ، فيمـــــا بلغـــــت قيمـــــة 0.66302الانحـــــراف المعيـــــاري ، وبلغـــــت قيمـــــة  1.5771الحســـــابي 
 sigالقيمــــة المعنويــــة ، فيمــــا بلغــــت  0.05مســــتوى دلالــــة ، عنــــد df 2درجــــة الحريــــة ، وبلغــــت 97.737

0.00 .  

 sigالقيمــة المعنويــة ، نلاحــظ أن 0.05مســتوى دلالــة ب  sig 0.00القيمــة المعنويــة وعنــد مقارنــة 
  .مستوى دلالةمن أقل 

بحيث ول " دائما " بالخيار الأالمتوسط الحسابي الخاص ، لصالح دال احصائيا  ولالسؤال الأذن إ

الإدارة الإلكترونية ساهم في تحسين جودة الخدمات في البلدية ومصلحة الحالة المدنية بصفة خاصة  إلىأن الانتقال 

  وذلك عن طريق:

  سرعة الاستجابة: تقليل الوقت اللازم لتقديم الخدمات- 1
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  شفافية: توفير معلومات واضحة ومحدثة- 2

  ديم الخدمات عبر الأنترنتسهولة الوصول: تق- 3

  توفير الوقت والموارد: تقليل الورق والعمليات الورقية- 4

تعزيز المهارات الرقمية لدى الموظفين عن طريق التدريب وتطوير المواقع الإلكترونية من أجل تسهيل  إلىبالإضافة 

  الخدمات. إلىالوصول 

  البلديات على تقديم خدمات ذات فعالية " لكترونية ساعدت موظفيدارة الإنص السؤال الثاني : " الإ

  يمثل الاساليب الاحصائية المتبعة في معالجة السؤال الثاني .) : 11الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار كاف 
  تربيع

درجة 
الحر 

  dfية 

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنو 

  sigية 

القرار 
 الاحصائي

دال   0.00  0.05  2  141.469  0.69276  1.4943  62  217  دائما
  26.6  93  حياناأ  احصائيا

  11.4  40  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

  

  

  

  

  

  

  11يمثل التمثيل البياني للجدول رقم  ):13(الشكل رقم 
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 11من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:

المتبعــة في معالجــة الســؤال حصــائية ســاليب الإ، والــذي يمــثلان الأ 13والشــكل رقــم  11 مــن خــلال الجــدول

، بينمـا بلغـت 62بلغـت بنسـبة مئويـة  217بلغـت ول " دائـم " للخيار الأبالنسـبة التكرارات ، نلاحظ ان الثاني

التكـــرارات ، بينمـــا بلغــت 26.6بلغـــت بنســـبة مئويـــة  93بلغـــت حيانـــا " أللخيـــار الثـــاني " بالنســبة التكـــرارات 

المتوســط الحســابي ، فيمــا بلغــت قيمــة 11.4بلغــت بنســبة مئويــة  40بلغــت بــدا " أللخيــار الثالــث " بالنســبة 

،  141.469كــــاف تربيــــع ، فيمــــا بلغـــت قيمـــة  0.69276المعيـــاري  الانحــــراف، وبلغـــت قيمـــة 1.4943

  . sig 0.00القيمة المعنوية ، فيما بلغت  0.05مستوى دلالة ، عند  df 2درجة الحرية وبلغت 

 sigالقيمــة المعنويــة ، نلاحــظ أن 0.05مســتوى دلالــة ب  sig 0.00القيمــة المعنويــة وعنــد مقارنــة 

  .مستوى دلالة من أقل 

حيث أن الإدارة ول " دائما " المتوسط الحسابي الخاص بالخيار الأ، لصالح دال احصائيا السؤال الثانيذن إ

  :الإلكترونية ساهمت في تحسين فعالية موظفي البلديات بعدة طرق عن طريق 

  وذلك بتوفير الوقت والموارد من خلال تقليل العمليات الورقية،  :تقليل الوقت والجهد

  ذلك بتقليل الأخطاء البشرية وتحسين الدقة في العمل.و :تحسين الدقة 

تسهيل إدارة الملفات والبيانات، تحسين التواصل بتحسين التواصل مع المواطنين،  زيادة الكفاءة، إلىبالاضافة  

  تعزيز المهارات الرقمية. إلىتحسين التواصل والتنسيق عن طريق التعاون بين الأقسام، بالإضافة 
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  فضل من الطريقة التقليدية "ألكترونية خلقت بيئة عمل دارة الإالثالث : " الإنص السؤال 
  ساليب الاحصائية المتبعة في معالجة السؤال الثالث .يمثل الأ) : 12الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار  
  كاف تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

  دال احصائيا  0.01  0.05  2  13.994  0.78118  2.1514  24  84  دائما

  36.9  129  احيانا

  39.1  137  ابدا

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

  12يمثل التمثيل البياني للجدول رقم ): 14الشكل رقم (

  
  12من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:

حصـــائية المتبعـــة في معالجـــة ســـاليب الإالأ ن، والـــذي يمـــثلا 14رقـــم والشـــكل    12رقـــم  مــن خـــلال الجـــدول

، 24بلغـــت بنســـبة مئويـــة  84بلغـــت ول " دائـــم " للخيـــار الأبالنســـبة التكـــرارات ن أالســـؤال الثالـــث ، نلاحـــظ 

، بينمــا بلغــت 36.9بلغــت بنســبة مئويــة  129بلغــت حيانــا " أللخيــار الثــاني " بالنســبة التكــرارات بينمــا بلغــت 

المتوسـط ، فيمـا بلغـت قيمـة 39.1بلغـت بنسـبة مئويـة  137بلغت بدا " أللخيار الثالث " بالنسبة التكرارات 
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ـــــ، وبلغـــــت قيمـــــة  2.1514الحســـــابي  ـــــع ، فيمـــــا بلغـــــت قيمـــــة  0.78118اري الانحـــــراف المعي كـــــاف تربي
 sigالقيمــــة المعنويــــة ، فيمــــا بلغــــت 0.05مســــتوى دلالــــة ، عنــــد df 2درجــــة الحريــــة ، وبلغــــت  13.994

0.01 .  

 sigالقيمــة المعنويــة ، نلاحــظ أن 0.05مســتوى دلالــة ب  sig 0.01القيمــة المعنويــة وعنــد مقارنــة 
  .مستوى دلالة من أقل 

  بدا " أالمتوسط الحسابي الخاص بالخيار الثالث " ، لصالح دال احصائيا  السؤال الثالثذن إ

  هذا يدل على أن أغلب الموظفين يفضلون بيئة عمل الإدارة التقليدية وهذا راجع لعدة عوامل:

 قصور البنية التحتية ونقص الأجهزة والأنترنت، التوافق الثقافي بحيث أن معظم الموظفين ثقافتهم التنظيمية تفضل

  الطرق التقليدية معظم الموظفين يشككون في استخدام تكنولوجيا الإعلام.

محدودية التدريب ونقصه على استخدام التكنولوجيا، كما أن موظفي الحالة المدنية يرون أن العمليات الإدارية ذه 

التواصل الشخصي المصالح هي عمليات بسيطة لا تتطلب تعقيدات تقنية، كما أا تعتمد هذه الخدمات على 

 والمباشر، ويرون أن هذه العمليات تعتمد على الخبرة والتجربة بدل على التقنيات الحديثة.

  لكترونية ساهمت في تلبية حاجيات الموظف"دارة الإنص السؤال الرابع : " الإ
  حصائية المتبعة في معالجة السؤال الرابع .ساليب الإ) : يمثل الأ13الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار 
كاف 
  تربيع

درجة 
الحر 

  dfية 

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال   0.025  0.05  2  7.337  0.77636  2.0429  18  89  دائما
  39.7  139  حياناأ  احصائيا

  32.3  113  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

  



يارتالخدمةالعمومية بمصالح الحالة المدنية لبلديات ولاية ت             :الرابعالفصل   

 

 

192 

 

  13يمثل التمثيل البياني للجدول رقم  ):15(الشكل رقم 

  
  13من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:

حصــائية المتبعــة في معالجــة الســؤال الاســاليب الإ ن، والــذي يمــثلا15رقــم والشــكل  13 مــن خــلال الجــدول

، بينمـا بلغــت 18بلغـت بنسـبة مئويـة  89بلغـت ول " دائــم " للخيـار الأبالنسـبة التكـرارات ن أالرابـع ، نلاحـظ 

التكــرارات ، بينمــا بلغــت 39.7بلغــت بنســبة مئويــة  139بلغــت حيانــا " أللخيــار الثــاني " بالنســبة التكــرارات 
المتوسـط الحسـابي ، فيمـا بلغـت قيمـة 32.3بلغـت بنسـبة مئويـة  113بلغـت  بـدا "أللخيـار الثالـث " بالنسبة 

، وبلغـت 7.337كـاف تربيـع ، فيمـا بلغـت قيمـة 0.77636الانحراف المعيـاري ، وبلغت قيمة  2.04429

  . sig 0.025القيمة المعنوية ، فيما بلغت  0.05مستوى دلالة ، عند df 2درجة الحرية 

 sigالقيمـة المعنويـة ، نلاحـظ أن 0.05مسـتوى دلالـة ب  sig 0.025القيمة المعنويـة وعند مقارنة 
  .مستوى دلالةمن أقل 

  حياناأالمتوسط الحسابي الخاص بالخيار الثاني " ، لصالح دال احصائيا السؤال الرابعذن إ

  الإلكترونية نذكرها كالتالي:وذلك لأن هناك حاجيات تستدعي الإدارة الإلكترونية وحاجيات لا تستدعي الإدارة 

  الحاجات التي لا تستدعي الإدارة الإلكترونية

  التواصل الشخصي المباشر بحيث أن الموظفون يفضلون  التواصل الشخصي- 1

  العمليات البسيطة لا تتطلب استخدام التكنولوجيا- 2

  استخدام التجربة والخبرةبعض البيانات الحساسة تستدعي وتتطلب معالجة يدوية الموظفون يفضلون - 3
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  الحاجات التي يمكن تلبيتها بشكل جزئي:

  إدارة الوقت باستخدام أدوات تقليدية، التواصل مع الزملاء، إدارة المستندات، التخطيط.

  علام كافية حديثة ومتطورة"إة ز جهأنص السؤال الخامس : " تمتلك البلدية 
  المتبعة في معالجة السؤال الخامسساليب الاحصائية ) : يمثل الأ14الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار  
كاف 
  تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنو 

  sigية 

القرار 
 الاحصائي

دال   0.00  0.05  2  62.749  0.69599  1.6886  44.6  156  دائما

  42  147  حياناأ  احصائيا

  13.4  47  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

 14يمثل التمثيل البياني للجدول رقم ): 16الشكل رقم (

  
  14من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:
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المتبعــــة في معالجــــة الســــؤال ســــاليب الاحصــــائية الأ نوالــــذي يمــــثلا ، 16 والشــــكل 14مــــن خــــلال الجــــدول 

، بينمــا 44.6بلغـت بنســبة مئويــة  156بلغـت ول " دائــم " للخيـار الأبالنســبة التكــرارات ن أ، نلاحـظ الخـامس

التكـرارات ، بينمـا بلغـت 42بلغت بنسبة مئوية  147بلغت حيانا " أللخيار الثاني " بالنسبة التكرارات بلغت 
المتوســط الحســابي ، فيمــا بلغــت قيمــة  13.4بلغــت بنســبة مئويــة  47بلغــت بــدا " أللخيــار الثالــث " بالنســبة 

، وبلغـت 62.749كـاف تربيـع ، فيمـا بلغـت قيمـة  0.69599الانحراف المعيـاري ، وبلغت قيمة 1.6886

  . sig 0.00القيمة المعنوية ، فيما بلغت  0.05مستوى دلالة ، عند  df 2درجة الحرية 

 sigالقيمــة المعنويــة ، نلاحــظ أن 0.05مســتوى دلالــة ب  sig 0.00القيمــة المعنويــة وعنــد مقارنــة 
  .مستوى دلالةمن أقل 

  ول " دائما " المتوسط الحسابي الخاص بالخيار الأ، لصالح دال احصائيا السؤال الخامسذن إ

اعتمدا الجزائر من أجل ترقية الخدمة العمومية وتقريب الإدارة من  ذلك نتيجة استراتيجية عصرنة الإدارة  التي

  المواطن، لنا فإن البلديات توفر أجهزة  إعلام متنوعة لتحسين الخدمات المقدمة للمواطنين ومن هذه الأجهزة:

  أجهزة الكومبيوتر: خدمات الدعم الفني والمعلومات- 1

  الشاشات اللمسية تعرض المعلومات والخدمات- 2

  أنظمة البث المباشر للبث المباشر للأحداث والأنشطة - 3

  كاميرات الفيديو للأمن ومراقبة الإدارة - 4

  أجهزة الصوت للتواصل مع المواطنين في الأمانة العامة، والإدارة أجهزة الفاكس لإرسال المستندات.- 5

 أجهزة التصوير والتسجيل للتوثيق والتسجيل.
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تســـاهم انظمـــة المعلومـــات التـــي تمتلكهـــا البلـــديات علـــى ترقيـــة الخـــدمات : " نـــص الســـؤال الســـادس
  العمومية"

  ساليب الاحصائية المتبعة في معالجة السؤال السادس: يمثل الأ)15الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار كاف 
  تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال   0.00  0.05  2  123.606  0.68004  1.5171  58.9  206  دائما
  30.6  107  حياناأ  احصائيا

  10.6  37  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

  15يمثل التمثيل البياني للجدول رقم ): 17الشكل رقم (

  
 13من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:
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المتبعــة في معالجــة الســؤال ســاليب الاحصــائية ، والــذي يمــثلان الأ 17والشــكل رقــم  15 مــن خــلال الجــدول

، بينمـا 58.9بلغـت بنسـبة مئويـة  206بلغـت ول " دائـم " للخيـار الأبالنسـبة التكـرارات ن أ، نلاحظ السادس

، بينمــــا بلغــــت 30.6بلغــــت بنســــبة مئويــــة  107بلغــــت حيانــــا " أللخيــــار الثــــاني " بالنســــبة التكــــرارات بلغــــت 

المتوسـط ، فيمـا بلغـت قيمـة  10.6بلغـت بنسـبة مئويـة  37بلغـت بـدا " أللخيـار الثالـث " بالنسبة التكرارات 
كــــــاف تربيــــــع ، فيمــــــا بلغــــــت قيمــــــة 0.68004يــــــاري الانحــــــراف المع، وبلغــــــت قيمــــــة 1.5171الحســــــابي 

 sigالقيمـــة المعنويـــة ، فيمـــا بلغـــت 0.05مســـتوى دلالـــة ، عنـــد df 2درجـــة الحريـــة ، وبلغـــت  123.606
0.00 .  

 sigالقيمــة المعنويــة ، نلاحــظ أن  0.05مســتوى دلالــة ب  sig 0.00القيمــة المعنويــة وعنــد مقارنــة 
  .مستوى دلالة من أقل 

  ول " دائما " المتوسط الحسابي الخاص بالخيار الأ، لصالح دال احصائيا  السادسالسؤال ذن إ

  وذلك عن طريق: ة الخدمات العمومية.تساهم أنظمة المعلومات التي تمتلكها البلديات على ترقيبحيث 

  تقليل التكاليف المالية والذهنية،تحسين الخدمات  ،زيادة الشفافية ،تحسين التواصل مع المواطنين 

 . تقليل الأخطاء ،تحسين جودة الخدمة

  جهزة المتوفرة"نص السؤال السابع : " تقوم البلديات بتقديم الخدمات العمومية تبعا للأ

  ساليب الاحصائية المتبعة في معالجة السؤال السابعيمثل الأ) : 16الجدول رقم (
النسبة   التكرارات  الخيارات

  المئوية
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار  
كاف 
  تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال   0.00  0.05  2  29.697  0.73062  1.8971  32.3  113  دائما
  45.7  160  حياناأ  احصائيا

  22  77  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:
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  16يمثل التمثيل البياني للجدول رقم ): 18الشكل رقم (

 
  16من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:

حصــائية المتبعــة في معالجــة الســؤال ســاليب الإالأ ن، والــذي يمــثلا 18رقــم  والشــكل 16 مــن خــلال الجــدول

، بينمــا 32.3بلغــت بنسـبة مئويــة  113بلغــت ول " دائــم " للخيــار الأبالنسـبة التكــرارات ن أالسـابع ، نلاحــظ 

، بينمــــا بلغــــت 45.7بلغــــت بنســــبة مئويــــة  160بلغــــت حيانــــا " أللخيــــار الثــــاني " بالنســــبة التكــــرارات بلغــــت 

المتوســـط ، فيمـــا بلغـــت قيمـــة 22بلغـــت بنســـبة مئويـــة  77بلغـــت ا " بـــدأللخيـــار الثالـــث " بالنســـبة التكـــرارات 

كـــــاف تربيــــــع ، فيمـــــا بلغـــــت قيمـــــة 0.73062الانحـــــراف المعيـــــاري ، وبلغـــــت قيمـــــة  1.8971الحســـــابي 

ــــة ، وبلغــــت 29.697 ــــد df 2درجــــة الحري ــــة ، عن ــــة ، فيمــــا بلغــــت 0.05مســــتوى دلال  sigالقيمــــة المعنوي

0.00.  

 sigالقيمــة المعنويــة ، نلاحــظ أن 0.05مســتوى دلالــة ب  sig 0.00القيمــة المعنويــة وعنــد مقارنــة 

  .مستوى دلالة من أقل 

  ول " دائما " المتوسط الحسابي الخاص بالخيار الأ، لصالح دال احصائيا السؤال السابعذن إ

هذا يدل على أن الموظفين يستخدمون الأجهزة المتوفرة في مجال تقديم الخدمات الإدارية المقدمة  إلىوهذا راجع 

للمواطنين ويحسنون استخدامها لأم تدربوا على كيفية استخدامها، كما أن هذه النتيجة تبين لنا أن معظم 



يارتالخدمةالعمومية بمصالح الحالة المدنية لبلديات ولاية ت             :الرابعالفصل   

 

 

198 

 

لمواطنين بدل من وسائل الإدارة التقليدية الموظفين تأقلموا مع الإدارة الإلكترونية ويستخدموا في معاملام مع ا

بحيث أن معظم التعاملات أصبحت مرقمنة ولا يمكنهم استخراج وثائق مكتوبة باليد. لذا فتوفر الأجهزة يعني 

 تقديم الخدمة عدم توفر  الأجهزة يعني عدم تقديم الخدمة.

بـالمواطن وتقـديم خـدمات نص السؤال الثامن : " عصرنة الادارة ساهمت فـي تطـوير علاقـة الادارة 
  على مدار اليوم"

  ساليب الاحصائية المتبعة في معالجة السؤال الثامنيمثل الأ ) :17الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار كاف 
  تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال   0.00  0.05  2  88.051  0.66723  1.6086  49.4  173  دائما
  40.3  141  حياناأ  احصائيا

  10.3  36  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

  17يمثل التمثيل البياني للجدول رقم  19الشكل رقم 

  
 17من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:
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ســاليب الاحصــائية المتبعــة في معالجــة الســؤال ، والــذي يمــثلان الأ 19والشــكل رقــم  17مــن خــلال الجــدول

، بينمــا 49.4بلغــت بنســبة مئويــة  173بلغــت ول " دائــم " للخيــار الأبالنســبة التكــرارات ن أالثــامن ، نلاحــظ 

، بينمــــا بلغــــت 40.3بلغــــت بنســــبة مئويــــة  141بلغــــت حيانــــا " أللخيــــار الثــــاني " بالنســــبة التكــــرارات بلغــــت 

المتوســط ، فيمــا بلغــت قيمــة 10.3بلغــت بنســبة مئويــة  36بلغــت بــدا " أللخيــار الثالــث " بالنســبة التكــرارات 

كـــــاف تربيــــــع ، فيمـــــا بلغـــــت قيمـــــة  0.66723الانحـــــراف المعيـــــاري ، وبلغـــــت قيمـــــة 1.6086الحســـــابي 

 sigالقيمــــة المعنويــــة ، فيمــــا بلغــــت 0.05مســــتوى دلالــــة ، عنــــد  df 2درجــــة الحريــــة ، وبلغــــت 88.051

0.00 .  

 sigالقيمــة المعنويــة ، نلاحــظ أن  0.05مســتوى دلالــة ب  sig 0.00القيمــة المعنويــة وعنــد مقارنــة 

  .مستوى دلالة من أقل 

  المتوسط الحسابي الخاص بالخيار الاول " دائما " ، لصالح دال احصائيا  السؤال الثامنذن إ

عصرنة الإدارة وتطوير علاقة الإدارة بالمواطن هما هدفان أساسيان للبلديات الحديثة ولقد تم ن أ  إلىوهذا راجع 

تحقيقها من خلال تطبيق تكنولوجيات الحديثة وتطوير البنية التحتية، تدريب الموظفين على مهارات التكنولوجيا 

جهة وتحسين التواصل من جهة أخرى لتحسين التواصل، توفير المعلومات، تحسين جودة الخدمات وهذا ما  من

  تعزيز الثقة في الإدارة. إلىأدى 

  :وتحليل ومناقشة الفرضية الثانية عرض .1
: " عصــرنة الخدمــة العموميــة مــع الحــرص علــى معيــار رضــى المــواطن مــن شــأنه نــص الفرضــية الثانيــة

 .المحلي"داء تطوير الأ
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  جراءات الادارية "تمام الإإ: " استخدام تقنيات حديثة في عملية نص السؤال التاسع

  .المتبعة في معالجة السؤال التاسعساليب الاحصائية : يمثل الأ)18الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار كاف 
  تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال   0.00  0.05  2  188.594  0.65432  1.4229  66.9  234  دائما
  24.1  84  حياناأ  احصائيا

  9.1  32  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

 18): يمثل التمثيل البياني للجدول رقم 20الشكل رقم (

  
  18من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:
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المتبعــة في معالجــة الســؤال ســاليب الاحصــائية الأ ن، والــذي يمــثلا 20رقــم والشــكل  18مــن خــلال الجــدول 

، بينمــا  66.9بلغــت بنســبة مئويــة  234بلغــت ول " دائــم " للخيــار الأبالنســبة التكــرارات ن أ، نلاحــظ التاســع

ــــاني " بالنســــبة التكــــرارات بلغــــت  ــــا " أللخيــــار الث ــــة  84بلغــــت حيان ، بينمــــا بلغــــت 24.1بلغــــت بنســــبة مئوي

المتوســط ، فيمــا بلغــت قيمــة  9.1بلغــت بنســبة مئويــة  32بلغــت بــدا " أللخيــار الثالــث " بالنســبة التكــرارات 
كـــــاف تربيــــــع ، فيمـــــا بلغـــــت قيمـــــة  0.65432الانحـــــراف المعيـــــاري ، وبلغـــــت قيمـــــة 1.4229الحســـــابي 

 sigالقيمـــة المعنويـــة ، فيمـــا بلغـــت  0.05مســـتوى دلالـــة ، عنـــد df 2درجـــة الحريـــة ، وبلغـــت 188.594
0.00 .  

 sigالقيمــة المعنويــة نلاحــظ أن  ، 0.05مســتوى دلالــة ب  sig 0.00القيمــة المعنويــة وعنــد مقارنــة 
  .مستوى دلالة من أقل 

  ول " دائما " المتوسط الحسابي الخاص بالخيار الأ، لصالح دال احصائيا  السؤال التاسعذن إ

إن إتمام الإجراءات الإدارية يتطلب خطوات منظمة ومتسلسلة لضمان كفاءة وفعالية في تقديم  إلىوهذا راجع 

  ثلاث أقسام: إلىالخدمة وتقسيم هذه الخطوات 

تحديد الأشخاص -3تحديد المتطلبات والوثائق المطلوبة، -2تحديد الهدف من الإجراء، -1خطوات قبل البدء : 

  .تحديد الموارد المطلوبة- 4المعنين، 

المتابعة، - 7التحقق، الموافقة، التطبيق، -4التواصل، - 3تجميع الوثائق، - 2التخطيط، - 1الخطوات الأساسية: 

  التقييم.- 8

  خطوات بعد الانتهاء: التوثيق نقصد به توثيق جميع الخطوات والنتائج.

  لقادمة المستقبلية.التقديم: تقديم التقارير اللازمة ، التقييم، التحسين أي تحسين الإجراءات للعمليات ا

 والملاحظ أن استخدام التقنيات الحديثة ساهم في تسهيل العمليات الادارية 
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  نص السؤال العاشر : " ترحب بتمديد مدة صلاحية الوثائق الادارية والتخفيف منها "

  ) : يمثل الاساليب الاحصائية المتبعة في معالجة السؤال العاشر .19الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار كاف 
  تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال   0.00  0.05  2  156.520  0.61679  1.4543  61.1  214  دائما

  32.3  113  حياناأ  احصائيا

  6.6  23  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

 19): يمثل التمثيل البياني للجدول رقم 21الشكل رقم (

  

  19من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:

المتبعــة في معالجــة الســؤال ســاليب الاحصــائية الأ ن، والــذي يمــثلا21رقــم والشــكل   19مــن خــلال الجــدول

، بينمــا 61.1بلغــت بنســبة مئويــة  214بلغــت ول " دائــم " للخيــار الأبالنســبة التكــرارات ن أ، نلاحــظ العاشــر
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، بينمــــا بلغــــت 32.3بلغــــت بنســــبة مئويــــة  113بلغــــت حيانــــا " أللخيــــار الثــــاني " بالنســــبة التكــــرارات بلغــــت 

ــة  23 بلغــتبــدا " أللخيــار الثالــث " بالنســبة التكــرارات  المتوســط ، فيمــا بلغــت قيمــة 6.6بلغــت بنســبة مئوي
كــــــاف تربيــــــع ، فيمــــــا بلغــــــت قيمــــــة 0.61679الانحــــــراف المعيــــــاري ، وبلغــــــت قيمــــــة 1.4543الحســــــابي 

 sigالقيمـــة المعنويـــة ، فيمـــا بلغـــت  0.05مســـتوى دلالـــة ، عنـــد df 2درجـــة الحريـــة ، وبلغـــت 156.520
0.00 .  

 sigالقيمــة المعنويــة ، نلاحــظ أن 0.05مســتوى دلالــة ب  sig 0.00القيمــة المعنويــة وعنــد مقارنــة 
  .مستوى دلالة من أقل 

  ول " دائما " المتوسط الحسابي الخاص بالخيار الأ، لصالح دال احصائيا السؤال العاشرذن إ

الإدارة بعد أن كشفت وزارة الداخلية والجماعات المحلية عن الإجراءات الجديدة التي تدخل حيز التطبيق لسياسة " 

  في خدمة المواطن" والتي تمثلت في:

  إلغاء وثائق إدارية مطلوبة  في ملف تسليم بطاقة الهوية وجواز السفر.- 

من ملف البطاقة الوطنية واستخلافها بشهادة ميلاد عادية إلا أا  s12ارة، إلغاء شهادة الميلاد تبسيط الاستم- 

  تبقى ضرورية بالنسبة للجواز السفر.

وثائق وهذا ما جعل المواطن يرحب ذه الإجراءات  6 إلىوثيقة  12ق جواز السفر البيومتري من تخفيف وثائ

  لأا خففت عليه عناء استخراج الوثائق بصفة دورية وهذا ناتج عن تمديد مدة صلاحيتها.

  نص السؤال الحادي عشر : " ترحب بتقليص مدة استخراج وثائق الهوية والسفر "

  ساليب الاحصائية المتبعة في معالجة السؤال الحادي عشر .يمثل الأ ) :20الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار  
  كاف تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال   0.01  0.05  2  45.349  0.72938  1.7257  44  154  دائما

  39.4  138  حياناأ  احصائيا

  16.6  58  بداأ
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  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

  20): يمثل التمثيل البياني للجدول رقم 22الشكل رقم (

  
 20من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:

بعــة في معالجــة الســؤال ســاليب الاحصــائية المت، والــذي يمــثلان الأ 22والشــكل رقــم   20 مــن خــلال الجــدول

،  44بلغــت بنســبة مئويــة  154بلغــت ول " دائــم " للخيــار الأبالنســبة التكــرارات ن أ، نلاحــظ الحــادي عشــر

، بينمــا بلغــت 39.4بلغــت بنســبة مئويــة  138بلغــت حيانــا " أللخيــار الثــاني " بالنســبة التكــرارات بينمــا بلغــت 

المتوسـط ، فيمـا بلغـت قيمـة  16.6بلغـت بنسـبة مئويـة  58بلغـت بـدا " أللخيـار الثالـث " بالنسبة التكرارات 
كــــــاف تربيــــــع ، فيمــــــا بلغــــــت قيمــــــة 0.72938الانحــــــراف المعيــــــاري ، وبلغــــــت قيمــــــة 1.7257الحســــــابي 
  sig 0.01القيمة المعنوية ، فيما بلغت 0.05 مستوى دلالة، عند df 2درجة الحرية ، وبلغت 45.349

 sigالقيمــة المعنويــة ، نلاحــظ أن 0.05مســتوى دلالــة ب  sig 0.01القيمــة المعنويــة وعنــد مقارنــة 
  .مستوى دلالةمن أقل 

  المتوسط الحسابي الخاص بالخيار الاول" دائما".، لصالح دال احصائيا السؤال الحادي عشرإذن 

تقليص مدة استخراج الوثائق الإدارية تحقق من خلال تحليل وتحسين عمليات استخراج الوثائق، تقليل عدد 

الإجراءات المطلوبة، تخصيص المهام لتحسين الكفاءة، تدريب الموظفين على استخدام التكنولوجيات والعمليات 

أنظمة الأمان السيبراني لحماية البيانات، وهذا  الجديدة، تطبيق أنظمة إدارة الجودة، استخدام تقنيات البيومتري، و

 ما جعل المواطن يرحب ذا الإجراء لماله من فائدة وهي ربح الوقت وتقليل التكاليف.
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  دارة خدمات بسرعة ودقة"نص السؤال الثاني عشر: " تقدم الإ

  .بعة في معالجة السؤال الثاني عشرساليب الاحصائية المت: يمثل الأ)21الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار كاف 
  تربيع

درجة 
  dfالحرية 

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال   0.025  0.05  2  40.051  0.75172  1.7286  45.4  159  دائما

  36.3  127  حياناأ  احصائيا

  18.3  64  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

 21): يمثل التمثيل البياني للجدول رقم 23الشكل رقم (

  21من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:

عــة في معالجــة الســؤال الاحصــائية المتبســاليب الأ ن، والــذي يمــثلا 23رقــم  والشــكل 21 مــن خــلال الجــدول

ــم " للخيــار الأبالنســبة التكــرارات ن أ، نلاحــظ الثــاني عشــر ، 45.4بلغــت بنســبة مئويــة  159بلغــت ول " دائ
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، بينمــا بلغــت 36.3بلغــت بنســبة مئويــة  127بلغــت حيانــا " أللخيــار الثــاني " بالنســبة التكــرارات بينمــا بلغــت 

المتوسـط ، فيمـا بلغـت قيمـة  18.3بلغـت بنسـبة مئويـة  64بلغـت بـدا " أ"  للخيـار الثالـثبالنسبة التكرارات 
 40.051كـاف تربيـع ، فيما بلغـت قيمـة 0.75172الانحراف المعياري ، وبلغت قيمة 1.7286الحسابي 

  . sig 0.025القيمة المعنوية ، فيما بلغت 0.05مستوى دلالة ، عند df 2درجة الحرية ، وبلغت 

 sigالقيمـة المعنويـة ، نلاحـظ أن 0.05مسـتوى دلالـة ب  sig 0.025القيمة المعنويـة وعند مقارنة 
  .مستوى دلالةمن أقل 

  " ول " دائماابي الخاص بالخيار الأالمتوسط الحس، لصالح دال احصائيا السؤال الثاني عشرذن إ

المستمر للموظفين وتحديد  رقمنة الإدارة بالاعتماد على التكنولوجيات الحديثة والتدريبان  إلىوهذا راجع 

 الهدف المتمثل في رضا المواطن جعل من الإدارة تقدم خدامتها بسرعة ودقة وهذا ما استحسنه المواطن الخدمة.

  الخدمة التي تودها" إلىنص السؤال الثالث عشر : " هناك سهولة في الوصول 

  السؤال الثالث عشرساليب الاحصائية المتبعة في معالجة ) : يمثل الأ22الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار كاف 
  تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال   0.00  0.05  2  199.840  0.58431  1.3886  66.3  232  دائما

  28.6  100  حياناأ  احصائيا

  5.1  18  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

  
  
  
  



يارتالخدمةالعمومية بمصالح الحالة المدنية لبلديات ولاية ت             :الرابعالفصل   

 

 

207 

 

  22يمثل التمثيل البياني للجدول رقم ): 24(الشكل رقم 

  
  22من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:

بعــة في معالجــة الســؤال ســاليب الاحصــائية المتالأ ن، والــذي يمــثلا 24رقــم والشــكل  22 مــن خــلال الجــدول

، 66.3بلغــت بنســبة مئويــة  232بلغــت ول " دائــم " للخيــار الأبالنســبة التكــرارات ن أ، نلاحــظ الثالــث عشــر

، بينمــا بلغــت 28.6بلغــت بنســبة مئويــة  100بلغــت حيانــا " أللخيــار الثــاني " بالنســبة التكــرارات بينمــا بلغــت 

ــة  18بلغــت بــدا " أللخيــار الثالــث " بالنســبة التكــرارات  المتوســط ، فيمــا بلغــت قيمــة 5.4بلغــت بنســبة مئوي
كــــــاف تربيــــــع ، فيمــــــا بلغــــــت قيمــــــة 0.58431الانحــــــراف المعيــــــاري ، وبلغــــــت قيمــــــة 1.3886الحســــــابي 

 sigالقيمـــة المعنويـــة ، فيمـــا بلغـــت 0.05مســـتوى دلالـــة ، عنـــد df 2درجـــة الحريـــة ، وبلغـــت 199.840
0.00 .  

 sigالقيمــة المعنويــة ، نلاحــظ أن 0.05مســتوى دلالــة ب  sig 0.00القيمــة المعنويــة وعنــد مقارنــة 
  .مستوى دلالة من أقل 

  " ول " دائماابي الخاص بالخيار الأالمتوسط الحس، لصالح دال احصائيا السؤال الثالث عشراذن 

الطريق الصحيح تم إنشاء مكاتب استقبال على مستوى  إلىلقيادة مشروع تقوية علاقة الإدارة بالمواطن بحيث ان 

مصالح الحالة المدنية بحيث أن هناك عون مكلف باستقبال المواطنين وتوجيهيهم حسب طلبام ونوع الوثيقة المراد 
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بطاقات تعريفية الخاصة بكل مواطن وشباك  إلىالخدمة الإدارية، بالإضافة  إلىاستخراجها وذلك لتسهيل الوصول 

  ستقبال والتعامل معهم بكل صرامة.تنظيم دورات تكوينية لفائدة أعوان الا إلىوتعمل الدولة الجزائرية 

  نص السؤال الرابع عشر : " هناك جودة ونوعية في الخدمة المقدمة من طرف الادارة"

  بعة في معالجة السؤال الرابع عشرساليب الاحصائية المت) : يمثل الأ23الجدول رقم (
النسبة   التكرارات  الخيارات

  المئوية
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار كاف 
  تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال   0.00  0.05  2  112.566  0.67924  1.5371  56.9  199  دائما

  32.6  114  حياناأ  احصائيا

  10.6  37  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

  23): يمثل التمثيل البياني للجدول رقم 25الشكل رقم (

  
  23من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:

بعـــة في معالجـــة ســـاليب الاحصـــائية المتالأ ن، والـــذي يمـــثلا 25رقـــم والشـــكل  23رقـــم  مـــن خـــلال الجـــدول

بلغـــت بنســبة مئويــة  199بلغــت "  اول " دائمــللخيـــار الأبالنســبة التكــرارات ن أ، نلاحــظ الســؤال الرابــع عشــر
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، 32.6بلغـــت بنســـبة مئويـــة  114بلغـــت حيانـــا " أللخيـــار الثـــاني " بالنســـبة التكـــرارات ، بينمـــا بلغـــت  56.9

، فيمـا بلغـت قيمـة 10.6بلغـت بنسـبة مئويـة  37بلغـت بـدا " أللخيار الثالث " بالنسـبة التكرارات نما بلغت بي

كـاف تربيـع ، فيمـا بلغـت قيمـة 0.67924الانحـراف المعيـاري ، وبلغـت قيمـة 1.5371المتوسط الحسـابي 
 sigالقيمـــة المعنويـــة ، فيمـــا بلغـــت 0.05مســـتوى دلالـــة ، عنـــد df 2درجـــة الحريـــة ، وبلغـــت 112.566

0.00 .  

 sigالقيمــة المعنويــة ، نلاحــظ أن 0.05مســتوى دلالــة ب  sig 0.00القيمــة المعنويــة وعنــد مقارنــة 
  .مستوى دلالةمن أقل 

  " ابي الخاص بالخيار الاول" دائماالمتوسط الحس، لصالح دال احصائيا السؤال الرابع عشرذن إ

استخدام معايير الجودة  إلىحرص الإدارة على تقديم خدمات ذات جودة ونوعية أدى ا  إلىوهذا راجع 

  من أجل رضى المواطن نذكر أهمها:

وضوح المعلومات، السرعة، تحمل المسؤولية عند الخطء، تلبية احتياجات المواطنين، تحسين الخدمات 

اعتمادها على مجموعة من  إلىباستمرار، حماية البيانات الشخصية، تعزيز التواصل الفعال، بالإضافة 

كنولوجيات الحديثة، تقييم الاستراتيجيات نذكر منها: التدريب المستمر للموظف الاعتماد على التطبيقات الت

 الأداء باستمرار، تشجيع الابتكار.

  : " تلتزم الادارة بالتوقيت المناسب لتقديم خدماتها"نص السؤال الخامس عشر

  ساليب الاحصائية المتبعة في معالجة السؤال الخامس عشر: يمثل الأ)24الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار كاف 
  تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال   0.00  0.05  2  299.423  0.47964  1.2657  75.1  263  دائما
  23.1  81  حياناأ  احصائيا

  1.7  6  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:
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 24يمثل التمثيل البياني للجدول رقم ): 26(الشكل رقم 

  
  24من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:

ســاليب الاحصــائية المتبعــة في معالجــة الســؤال الأ ن، والــذي يمــثلا 26رقــم والشــكل  24 مــن خــلال الجــدول

، 75.1بلغـت بنسـبة مئويـة  263بلغت "  اول " دائمللخيار الأبالنسبة التكرارات ن أالخامس عشر ، نلاحظ 

ــاني " بالنســبة التكــرارات بينمــا بلغــت  ــا " أللخيــار الث ــة  81بلغــت حيان ، بينمــا بلغــت 23.1بلغــت بنســبة مئوي

المتوســـط ، فيمـــا بلغـــت قيمـــة 1.7بلغـــت بنســـبة مئويـــة  6بلغـــت بـــدا " أالثالـــث "  للخيـــاربالنســـبة التكـــرارات 
كــــــاف تربيــــــع ، فيمــــــا بلغــــــت قيمــــــة 0.47964الانحــــــراف المعيــــــاري ، وبلغــــــت قيمــــــة 1.2657الحســــــابي 

 sigالقيمـــة المعنويـــة ، فيمـــا بلغـــت  0.05مســـتوى دلالـــة ، عنـــد df 2درجـــة الحريـــة ، وبلغـــت  299.423
0.00 .  

 sigالقيمــة المعنويــة ، نلاحــظ أن 0.05مســتوى دلالــة ب  sig 0.00القيمــة المعنويــة وعنــد مقارنــة 
  .مستوى دلالة من أقل 

  " ول " دائماالمتوسط الحسابي الخاص بالخيار الأ، لصالح دال احصائيا السؤال الخامس عشرذن إ

أصبحت الإدارة تلتزم بالتوقيت في تقديم الخدمات بعد اعتمادها على مجموعة من المعايير نذكر منها: بحيث 

الالتزام بالموعد المحدد، تقليل التأخيرات، تحسين كفاءة الوقت، تحديد أوقات محددة لتقديم الخدمات، الالتزام 
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ة الإدارة الإلكترونية، أنظمة إدارة الوقت وهذا ، وهذا بالاعتماد على أنظم7/24بالجداول الزمنية، تقديم خدمات 

 ما نتج عنه زيادة رضى المواطن تحسين جودة الخدمة، تقليل التكاليف عن المواطن، تعزيز سمعة الإدارة.

: " جـــودة الخدمـــة المقدمـــة ســـاهمت فـــي تحســـين صـــورة البلديـــة لـــدة نـــص الســـؤال الســـادس عشـــر
  المواطن"

  ساليب الاحصائية المتبعة في معالجة السؤال السادس عشر) : يمثل الأ 25الجدول رقم ( 

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار  
كاف 
  تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال غير   0.09  0.05  2  9.417  0.79119  1.8743  38.3  134  دائما

  36  126  حياناأ  احصائيا

  25.7  90  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

  25التمثيل البياني للجدول رقم): يمثل 27الشكل رقم (

  
  25من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:
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بعـــة في معالجـــة الســـؤال ســـاليب الاحصـــائية المتالأ ن، والـــذي يمـــثلا27رقـــم والشـــكل  25خـــلال الجـــدولمـــن 

، 38.3بلغـت بنسـبة مئويـة  134بلغـت "  اول " دائمـللخيار الأبالنسبة التكرارات ، نلاحظ ان السادس عشر

، بينمـــا بلغـــت 36بلغـــتبنســـبة مئويـــة  126بلغـــت حيانـــا " أللخيـــار الثـــاني " بالنســـبة التكـــرارات بينمـــا بلغـــت 

المتوســط ، فيمــا بلغــت قيمــة 25.7بلغــت بنســبة مئويــة  90بلغــت بــدا " أللخيــار الثالــث " بالنســبة التكــرارات 
،  9.417كـاف تربيـع ، فيما بلغـت قيمـة 0.79119الانحراف المعياري ، وبلغت قيمة 1.8743الحسابي 

  .sig 0.09القيمة المعنوية  ، فيما بلغت0.05مستوى دلالة ، عند df 2درجة الحرية وبلغت 

 sigالقيمــة المعنويــة ، نلاحــظ أن 0.05مســتوى دلالــة ب  sig 0.09القيمــة المعنويــة وعنــد مقارنــة 
  .ى دلالةمستو من أكبر 

ول " المتوســط الحســابي الخــاص بالخيــار الأ، لصــالح دال احصــائيا الســؤال الســادس عشــر غيــرذن إ
  دائما " 

جودة الخدمات المقدمة للمواطن لها أهمية كبيرة في تحسين صورة البلدية بحيث أن الخدمات ن أ إلىوهذا راجع 

زيادة رضى المواطن، الخدمات الجيدة تعزز الثقة بين البلدية والمواطن، جودة الخدمة تحسن سمعة  إلىالجيدة تؤدي 

  البلدية، الخدمات الجيدة تعزز التنمية الإدارية.

لمقدمة للمواطن يجب ان تحقق المعايير التالية: السرعة والكفاءة، الالتزام بالتوقيت، ولضمان جودة الخدمات ا

  سهولة الوصول، تلبية الاحتياجات، الشفافية والمسائلة، الدقة والموثوقية.

  :وتحليل ومناقشة الفرضية الثالثة عرض  

العموميـــة بالاعتمــاد علــى كفـــاءة : " تســـهر الدولــة الجزائريــة علـــى ترقيــة الخدمــة نــص الفرضــية الثالثــة
 الموظفين والاعتماد على مبدأ الشفافية في علاقة الادارة بالمواطن" .
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  دارة مع الجميع بروح المساواة وعدم التحيز ": " يتعامل موظفي الإنص السؤال السابع عشر

  عشر .ساليب الاحصائية المتبعة في معالجة السؤال السابع ) : يمثل الأ26الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار  
  كاف تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

غير دال   0.113  0.05  2  4.360  0.7911  2.0629  28.3  99  دائما

  37.1  130  حياناأ  احصائيا

  34.6  121  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:
  26): يمثل التمثيل البياني للجدول رقم 28الشكل رقم (

  
  26من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم المصدر:

بعــة في معالجــة الســؤال ســاليب الاحصــائية المتالأ ن، والــذي يمــثلا 28رقــموالشــكل  26 مــن خــلال الجــدول

ــة  99بلغــت "  اول " دائمــللخيــار الأبالنســبة التكــرارات ن أ، نلاحــظ الســابع عشــر ، 28.3بلغــت بنســبة مئوي

، بينمــا بلغــت 37.1بلغــت بنســبة مئويــة  130بلغــت للخيــار الثــاني " احيانــا " بالنســبة التكــرارات بينمــا بلغــت 

المتوسـط ، فيمـا بلغـت قيمـة 34.6بلغـت بنسـبة مئويـة  121بلغت بدا " أالثالث " للخيار بالنسبة التكرارات 
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، 4.360كــاف تربيــع ، فيمــا بلغــت قيمــة 0.7911الانحــراف المعيــاري ، وبلغــت قيمــة 2.0629الحســابي 

  . sig 0.113القيمة المعنوية ، فيما بلغت  0.05مستوى دلالة ، عند  df 2درجة الحرية وبلغت 

 sigالقيمـة المعنويـة ، نلاحـظ أن 0.05مسـتوى دلالـة ب  sig 0.113القيمة المعنويـة وعند مقارنة 
  .مستوى دلالة من أكبر 

المتوســـط الحســـابي الخـــاص بالخيـــار الثـــاني " ، لصـــالح دال احصـــائيا الســـؤال الســـابع عشـــر غيـــرذن إ
هـذه النتيجـة لهـا مجموعـة مـن الأسـباب نـذكر كنهـا: نقـص التـدريب علـى مهـارات التواصـل، ضـغط بحيث احيانا " 

ظــاهرة البيروقراطيــة العمــل والتــوتر، نقــص الالتــزام بالمعــايير المهنيــة، ســوء الفهــم للثقافــة التنظيميــة، المحســوبية والمحابــاة، 

نقـص الثقــة لـدى المــواطن  إلىلمــوظفين، ممـا يــؤدي ينـتج تعــاملات غـير لائقــة وغـير مهنيــة مـن قبـل ا مــا والرشـوة. وهـذا

  زيادة الشكاوي والتحقيقات. إلىوانخفاض مستوى رضى المواطن بالإضافة 

  دارة بجميع احتياجات المواطن ": " يستجيب موظفي الإنص السؤال الثامن عشر

  .بعة في معالجة السؤال الثامن عشرساليب الاحصائية المت: يمثل الأ)27الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار كاف 
  تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال   0.00  0.05  2  147.160  0.70911  1.4943  63.1  221  دائما

  24.3  85  حياناأ  احصائيا

  12.6  44  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:
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 27يمثل التمثيل البياني للجدول رقم  ):29(الشكل رقم 

  
  27من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:

ســـاليب الاحصـــائية المتبعـــة في معالجـــة الســـؤال الأ ن، والـــذي يمـــثلا29رقـــموالشـــكل  27مـــن خـــلال الجـــدول

، 63.1بلغــت بنســبة مئويــة  221بلغــت "  اول " دائمــللخيــار الأبالنســبة التكــرارات ن أالثــامن عشــر، نلاحــظ 

ــاني " بالنســبة التكــرارات بينمــا بلغــت  ــا " أللخيــار الث ــة  85بلغــت حيان ، بينمــا بلغــت 24.3بلغــت بنســبة مئوي

المتوســط ، فيمــا بلغــت قيمــة 12.6بلغــت بنســبة مئويــة  44بلغــت بــدا " أالثالــث " للخيــار بالنســبة التكــرارات 
ــــــاري ، وبلغــــــت قيمــــــة 1.4943الحســــــابي  ــــــع ، فيمــــــا بلغــــــت قيمــــــة  0.7091الانحــــــراف المعي كــــــاف تربي
 sigالقيمـــة المعنويـــة ، فيمـــا بلغـــت  0.05مســـتوى دلالـــة ، عنـــد df 2درجـــة الحريـــة ، وبلغـــت 147.160

0.00.  

 sigالقيمــة المعنويــة ، نلاحــظ أن 0.05مســتوى دلالــة ب  sig 0.00القيمــة المعنويــة وعنــد مقارنــة 
  .مستوى دلالة من أقل 

  "  ابي الخاص بالخيار الاول " دائماالمتوسط الحس، لصالح دال احصائيا السؤال الثامن عشرذن إ

ين جودة الخدمات وعدم استجابة الإداري لجميع احتياجات المواطن في عنصر أساسي في تحسبحيث ان 

  يحمل الموظف الإداري مجموعة من العقوبات منها:الاستجابة 
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وظيفة أخرى،  إلى: تقليل الراتب والعلاوة، والتوقيف والطرد من العمل، تحويل الموظف العقوبات الإدارية -

  منع الترقية، 

  تعويض المواطن المتضرر. ،: المتابعات القضائيةالعقوبات القانونية -

  : التوبيخ، الإيقاف، الغرامات.العقوبات من قبل الهيئات الإدارية -

  اسداء النصيحة وتقديم الدعم " إلىدارة : " يسعى موظفو الإنص السؤال التاسع عشر

  ساليب الاحصائية المتبعة في معالجة السؤال التاسع عشر .) : يمثل الأ28الجدول رقم (
النسبة   التكرارات  الخيارات

  المئوية
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار كاف 
  تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال   0.00  0.05  2  138.863  0.63658  1.4857  59.1  207  دائما

  33.1  116  حياناأ  احصائيا

  7.7  27  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

 28يمثل التمثيل البياني للجدول رقم): 30(الشكل رقم 

  
  28من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:
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بعــة في معالجــة الســؤال ســاليب الاحصــائية المتالأ ن، والــذي يمــثلا 30رقــم  والشــكل 28 مــن خــلال الجــدول

، 59.1بلغــت بنســبة مئويــة  207بلغــت "  اول " دائمــللخيــار الأبالنســبة التكــرارات ن أ، نلاحــظ التاســع عشــر

، بينمــا بلغــت 33.1بلغــت بنســبة مئويــة  116بلغــت حيانــا " أللخيــار الثــاني " بالنســبة التكــرارات بينمــا بلغــت 

ــة  27بلغــت بــدا " أللخيــار الثالــث " بالنســبة التكــرارات  المتوســط ، فيمــا بلغــت قيمــة 7.7 بلغــتبنســبة مئوي

كـــــاف تربيــــــع ، فيمـــــا بلغـــــت قيمـــــة  0.63658الانحـــــراف المعيـــــاري ، وبلغـــــت قيمـــــة 1.4857الحســـــابي 

 sigالقيمـــة المعنويـــة ، فيمـــا بلغـــت 0.05مســـتوى دلالـــة ، عنـــد df 2درجـــة الحريـــة ، وبلغـــت 138.863

0.00.  

أقـل  sigالقيمة المعنويـة ، نلاحظ أن 0.05مستوى دلالة  ـب sig 0.00القيمة المعنوية وعند مقارنة 

  .مستوى دلالة من 

  " ول " دائماابي الخاص بالخيار الأالمتوسط الحس، لصالح دال احصائيا السؤال التاسع عشرذن إ

إعداد النصيحة وتقديم الدعم" دائما" وهذا دف تلبية احتياجات  إلىيسعى موظفي الإدارة بحيث 

، تعزيز رقي المواطن، تعزيز الثقة والشفافية وهناك والشكاوىالمواطن، تحسين جودة الخدمات، تقليل الأخطاء 

  مجموعة من النصائح نذكر منها:

جراءات والتكفل بالانشغالات الخاصة ما يتعلق بالقوانين واللوائح التنظيمية، التقنية والحلول الفنية، الإ

بالمواطنين ولتحقيق هذا المسعى يجب أن تتوفر في الموظف مجموعة من المهارات، التواصل الفعال، مهارة الاستماع، 

  مهارة تحليل المشاكل، حل المشاكل، التعامل مع الضغوط.
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 " عدم كفاءة الموظفين سبب في صعوبة تلقي الخدمة من قبل المواطن" نص السؤال العشرون :

  ساليب الاحصائية المتبعة في معالجة السؤال العشرون .: يمثل الأ)29الجدول رقم (
النسبة   التكرارات  الخيارات

  المئوية
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار كاف 
  تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال   0.00  0.05  2  70.326  0.70739  1.6400  49.4  173  دائما

  37.1  130  حياناأ  احصائيا

  13.4  47  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

 29يمثل التمثيل البياني للجدول رقم ): 31(الشكل رقم 

  
  29من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:

لمتبعــة في معالجــة الســؤال ســاليب الاحصــائية االأ ن، والــذي يمــثلا 31رقــم والشــكل  29 مــن خــلال الجــدول

، بينمـا 49.4بلغـت بنسـبة مئويـة  173بلغـت ول " دائـم " للخيـار الأبالنسـبة التكرارات ن أ، نلاحظ العشرون

، بينمــــا بلغــــت 37.1بلغــــت بنســــبة مئويــــة  130بلغــــت حيانــــا " أللخيــــار الثــــاني " بالنســــبة التكــــرارات بلغــــت 
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المتوســط ، فيمــا بلغــت قيمــة 13.4بلغــت بنســبة مئويــة  47بلغــت بــدا " أللخيــار الثالــث " بالنســبة التكــرارات 
كــــــاف تربيــــــع ، فيمــــــا بلغــــــت قيمــــــة 0.70739اري الانحــــــراف المعيــــــ، وبلغــــــت قيمــــــة 1.6400الحســــــابي 
ــــة ، وبلغــــت 70.326 ــــد df 2درجــــة الحري ــــة ، عن ــــة ، فيمــــا بلغــــت 0.05مســــتوى دلال  sigالقيمــــة المعنوي

0.00.  

 sigالقيمــة المعنويــة ، نلاحــظ أن 0.05مســتوى دلالــة ب  sig 0.00القيمــة المعنويــة وعنــد مقارنــة 
  .مستوى دلالةمن أقل 

  ول " دائما " المتوسط الحسابي الخاص بالخيار الأ، لصالح احصائيا دال السؤال العشرونذن إ

كفاءة الموظف تعني القدرة على أداء المهام والمسؤوليات بفاعلية وسرعة، كفاءة الموظف وجودة الخدمة بحيث ان 

جودة  إلىللمواطن عنصران مهمان لتحقيق رضى المواطن وتعزيز ثقته بإدارته بحيث أن الكفاءة تؤدي  المقدم

الخدمة، جودة الخدمة تعزز رضى المواطن، رضى المواطن يزيد من ثقة المواطن بالإدارة، الثقة تعزز الكفاءة، لهذا 

  عملت الجزائر جاهدة على تدريب وزيادة الكفاءة بعد عمليات الرقمنة.

  لدى المواطن" الشكاوىنص السؤال الواحد والعشرون: " هناك ثقافة تقديم 

  ساليب الاحصائية المتبعة في معالجة السؤال الواحد والعشرون: يمثل الأ)30الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار  
  كاف تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال   0.00  0.05  2  26.817  0.75091  1.8057  39.7  139  دائما

  40  140  حياناأ  احصائيا

  20.3  71  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:
  
  
  



يارتالخدمةالعمومية بمصالح الحالة المدنية لبلديات ولاية ت             :الرابعالفصل   

 

 

220 

 

  30يمثل التمثيل البياني للجدول رقم ): 32(الشكل رقم 

  
  30من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:

 معالجــة الســؤال ســاليب الاحصــائية المتبعــة فيالأ ن، والــذي يمــثلا 32رقــم  والشــكل 30  مــن خــلال الجــدول

ـــار الأبالنســـبة التكـــرارات ن أ، نلاحـــظ الواحـــد والعشـــرون ـــة  139بلغـــت "  اول " دائمـــللخي بلغـــت بنســـبة مئوي

، بينمــا 40بلغــتبنســبة مئويــة  140بلغــت حيانــا " أللخيــار الثــاني " بالنســبة التكــرارات ، بينمــا بلغــت  39.7

، فيمـــا بلغـــت قيمـــة 20.3بلغـــت بنســـبة مئويـــة  71بلغـــت بـــدا " أللخيـــار الثالـــث " بالنســـبة التكـــرارات بلغـــت 

 كـاف تربيـع، فيمـا بلغـت قيمـة 0.75091الانحـراف المعيـاري ، وبلغـت قيمـة 1.8057المتوسط الحسـابي 
ــــة ، وبلغــــت 26.817 ــــد df 2درجــــة الحري ــــة ، عن ــــة ، فيمــــا بلغــــت 0.05مســــتوى دلال  sigالقيمــــة المعنوي

0.00.  

 sigالقيمــة المعنويــة ، نلاحــظ أن 0.05مســتوى دلالــة ب  sig 0.00القيمــة المعنويــة وعنــد مقارنــة 
  .مستوى دلالة من أقل 

  " حياناأالثاني المتوسط الحسابي الخاص بالخيار ، لصالح دال احصائيا السؤال الواحد والعشرونذن إ

قدرة تحديد المشاكل والشجاعة في  إلىإن وعي المواطن بالقانون والحقوق ومعرفته بطرق تقديم الشكاوى بالإضافة 

التعبير عن الرأي جعل نسبة تقديم الشكاوى في ارتفاع ملحوظ وهذا ما ينتج عنه زيادة رضى المواطن عن طريق 

  زيادة التوقع بالاستجابة للشكاوى المقدمة، تقليل الفساد، تحسين جودة الحياة، تعزيز المشاركة المواطنة. 
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  : " هناك سهولة في الوصول لخدمة معالجة الشكاوي" نص السؤال الثاني والعشرون

  ساليب الاحصائية المتبعة في معالجة السؤال الثاني والعشرون: يمثل الأ)31الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار كاف 
  تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال   0.00  0.05  2  77.766  0.67041  1.6571  45.4  159  دائما

  43.4  152  حياناأ  احصائيا

  11.1  39  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

  31يمثل التمثيل البياني للجدول رقم ): 33(الشكل رقم 

  
  29من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:

 معالجـــة الســـؤال ســـاليب الاحصـــائية المتبعـــة فيالأ ن، والـــذي يمـــثلا33رقـــم والشـــكل  31مـــن خـــلال الجـــدول

بلغــــت بنســــبة مئويــــة  159بلغــــت "  اول " دائمــــللخيــــار الأبالنســــبة التكــــرارات ن أ، نلاحــــظ الثــــاني والعشــــرون

، بينمـا 43.4بلغـت بنسـبة مئويـة  152بلغـت حيانا " أللخيار الثاني " بالنسبة التكرارات ، بينما بلغت 45.4

، فيمـــا بلغـــت قيمـــة 11.1بلغـــت بنســـبة مئويـــة  39بلغـــت بـــدا " أللخيـــار الثالـــث " بالنســـبة التكـــرارات بلغـــت 
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كـاف تربيـع ، فيمـا بلغـت قيمـة 0.67041اري الانحـراف المعيـ، وبلغـت قيمـة 1.6571المتوسط الحسـابي 
 sigالقيمــــة المعنويــــة ، فيمــــا بلغــــت  0.05مســــتوى دلالــــة ، عنــــد df 2درجــــة الحريــــة ، وبلغــــت 77.766

0.00.  

 sigالقيمــة المعنويــة ، نلاحــظ أن 0.05مســتوى دلالــة ب  sig 0.00القيمــة المعنويــة وعنــد مقارنــة 
  .مستوى دلالة من أقل 

ــــاني ذن إ ول المتوســــط الحســــابي الخــــاص بالخيــــار الأ، لصــــالح دال احصــــائيا والعشــــرونالســــؤال الث
   .دائما""

تم إنشاء مكاتب على مستوى مصالح الاستقبال لمتابعة ومعالجة الطعون والشكاوى المواطنين بحيث يوجد على 

ه تقديم مختلف مستوى هذا المكتب عون مكلف باستقبال المواطنين والتكفل بانشغالام، كما يوجد سجل يتم في

  الانشغالات والشكاوى من طرف المواطنين.

طريقة معالجة الشكاوى: تقـديم الشـكوى، تسـجيل الشـكوى، تحليـل الشـكوى، التحقيـق، تقـديم الحـل، تلبيـة 

  الشكوى، تقييم الرضى.

  "رعة وكفاءة في التعامل مع الشكاوى: " هناك سنص السؤال الثالث والعشرون

  ساليب الاحصائية المتبعة في معالجة السؤال الثالث والعشرونالأ: يمثل )32الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار كاف 
  تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال   0.00  0.05  2  145.120  0.62257  1.4743  59.4  208  دائما

  33.7  118  حياناأ  احصائيا

  6.9  24  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:
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  32يمثل التمثيل البياني للجدول رقم ): 34(الشكل رقم 

  
  32من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:

 معالجــة الســؤال ســاليب الاحصــائية المتبعــة فيالأ ن، والــذي يمــثلا 34رقــم  لكوالشــ 32 مــن خــلال الجــدول

ـــار الأبالنســـبة التكـــرارات ن أ، نلاحـــظ الثالـــث والعشـــرون ـــة  208بلغـــت "  اول " دائمـــللخي بلغـــت بنســـبة مئوي

، بينمـا 33.7بلغـت بنسـبة مئويـة  118بلغـت حيانا " أللخيار الثاني " بالنسبة التكرارات ، بينما بلغت 59.4

، فيمــــا بلغــــت قيمــــة 6.9بلغــــت بنســــبة مئويــــة  24بلغــــت بــــدا " أللخيــــار الثالــــث " بالنســــبة التكــــرارات بلغـــت 

كـاف تربيـع ، فيمـا بلغـت قيمـة 0.62257الانحـراف المعيـاري ، وبلغـت قيمـة 1.4743المتوسط الحسـابي 
 sigالقيمـــة المعنويـــة ، فيمـــا بلغـــت 0.05مســـتوى دلالـــة ، عنـــد df 2درجـــة الحريـــة ، وبلغـــت 145.120

0.00.  

 sigالقيمــة المعنويــة ، نلاحــظ أن  0.05مســتوى دلالــة ب  sig 0.00القيمــة المعنويــة وعنــد مقارنــة 
  .مستوى دلالة من أقل 

ول المتوســــط الحســــابي الخــــاص بالخيــــار الأ، لصــــالح دال احصــــائيا الســــؤال الثالــــث والعشــــرونذن إ
  " دائما"
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السرعة والكفاءة في التعامل مع الشكاوى حرصت الدولة الجزائرية على توفير جميع المكونات من أجل ضمان 

الأساسية لضمان رقي المواطن بعد تقديمه للشكوى نذكر منها: نظام تسجيل الشكوى، فريق تحليل الشكاوى، 

ارير الدورية وتوفير عدة قنوات وحدة التحقيق، وحدة الحلول، نظام التقييم، وحدة الاتصال مع المواطنين، نظام التق

 لتقديم، الشكاوى، الهاتف، البريد الالكتروني، المكاتب الخاصة بالشكاوى، يفرض ضمان السرعة، الدقة والالتزام.

الاقسـام  إلـىرشادية تسهل الوصـول إدارة لوحات وعلامات ع الإض: " ترابع والعشروننص السؤال ال
  والفروع"

  ساليب الاحصائية المتبعة في معالجة السؤال الرابع والعشرون: يمثل الأ)33الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار كاف 
  تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال   0.00  0.05  2  33.091  0.81928  2.2314  35.4  124  دائما

  44  154  حياناأ  احصائيا

  20.6  72  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

 33يمثل التمثيل البياني للجدول رقم ): 35(الشكل رقم 

  
  33الباحثة اعتمادا على الجدول رقممن إعداد  المصدر:
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 معالجـــة الســـؤال ســـاليب الاحصـــائية المتبعـــة فيالأ ن، والـــذي يمـــثلا35رقـــم والشـــكل 33مـــن خـــلال الجـــدول 

بلغــــت بنســــبة مئويــــة  124بلغــــت "  اول " دائمــــللخيــــار الأبالنســــبة التكــــرارات ن أ، نلاحــــظ الرابــــع والعشــــرون

ــاني " بالنســبة التكــرارات ، بينمــا بلغــت 35.4 ــا " أللخيــار الث ، بينمــا 44بلغــتبنســبة مئويــة  154بلغــت حيان

، فيمـــا بلغـــت قيمـــة 20.6بلغـــت بنســـبة مئويـــة  72بلغـــت بـــدا " أللخيـــار الثالـــث " بالنســـبة التكـــرارات بلغـــت 

كـاف تربيـع ، فيما بلغت قيمة  0.81928الانحراف المعياري ، وبلغت قيمة  2.2324المتوسط الحسابي 

ـــة ، عنـــد df 2درجـــة الحريـــة ، وبلغـــت  33.091  sigالقيمـــة المعنويـــة ، فيمـــا بلغـــت  0.05مســـتوى دلال

0.00 .  

 sigالقيمــة المعنويــة ، نلاحــظ أن 0.05مســتوى دلالــة ب  sig 0.00القيمــة المعنويــة وعنــد مقارنــة 

  .مستوى دلالة من أقل 

ـــع والعشـــرونذن إ ـــاني " المتوســـط الحســـاب، لصـــالح دال احصـــائيا الســـؤال الراب ـــار الث ي الخـــاص بالخي

  " حياناأ

إن اللوحات والعلامات الإرشادية تعتمد على مجموعة من المعايير الدولية نذكر منها: وضوح الرسالة، 

سهولة القراءة، استخدام الألوان والرموز، توحيد التصميم، توفير المعلومات الأساسية، استخدام اللغة المحلية 

مجموعة مشاكل: سوء فهم بين الموظفين والمواطن،  إلىوالأجنبية، مراعاة ذوي الاحتياجات الخاصة وغياا يؤدي 

  الأقسام والمكاتب، تضيع الوقت، تعزيز التشويش، التأثير السلبي على سمعة الإدارة. إلىصعوبة الوصول 

  جود ثقافة إرشادية، نقص التموين.ونقص أو انعدامها ناتج عن: سوء الإدارة، عدم و 
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المعلوماتية يسـاهم فـي تقـديم خـدمات  بالأنظمة: " معرفة الموظفين نص السؤال الخامس والعشرونو 

  تتصف بالسرعة"

  ساليب الاحصائية المتبعة في معالجة السؤال الخامس والعشرون: يمثل الأ)34الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار كاف 
  تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال   0.00  0.05  2  29.509  0.73448  1.8514  35.4  124  دائما

  44  154  حياناأ  احصائيا

  20.6  72  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

 34يمثل التمثيل البياني للجدول رقم  ):36(الشكل رقم 

  
  34من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:
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 معالجـة السـؤال ساليب الاحصائية المتبعـة فيالأ ن، والذي يمثلا36رقم والشكل  34رقم  من خلال الجدول

ـــار الأبالنســـبة التكـــرارات ن أ، نلاحـــظ الخـــامس والعشـــرون ـــة  124بلغـــت " ادائمـــ ول "للخي بلغـــت بنســـبة مئوي

، بينمــا 44بلغــتبنســبة مئويــة  154بلغــت حيانــا " أللخيــار الثــاني " بالنســبة التكــرارات ، بينمــا بلغــت  35.4

، فيمـــا بلغـــت قيمـــة 20.6بلغـــت بنســـبة مئويـــة  72بلغـــت بـــدا " أللخيـــار الثالـــث " بالنســـبة التكـــرارات بلغـــت 

كـاف تربيـع ، فيمـا بلغـت قيمـة 0.73448الانحـراف المعيـاري ، وبلغـت قيمـة 1.8514المتوسط الحسـابي 
ــــة ، وبلغــــت 29.509 ــــد df 2درجــــة الحري ــــة ، عن ــــة ، فيمــــا بلغــــت 0.05مســــتوى دلال  sigالقيمــــة المعنوي

0.00.  

أقـل  sigالقيمة المعنويـة ، نلاحظ أن 0.05مستوى دلالة  ـب sig 0.00القيمة المعنوية وعند مقارنة 
  .دلالةمستوى من 

ـــار الأ، لصـــالح دال احصـــائيا الســـؤال الخـــامس والعشـــرونذن إ ول المتوســـط الحســـابي الخـــاص بالخي
  دائما " "

ر معرفتهم بالأنظمة لأنه هناك عوامل فنية أخرى يراها الموظف تؤثر على سرعة تقديم الخدمات على غرا

امج، البنية التحتية، مهارات الموظف، ومن أهم هذه العوامل: السرعة، تدفق الأنترنت، جودة البر المعلوماتية 

  الدافعية والتحفيز.

التقليل  إلىكما أن الموظف الإداري بفضل تطبيق أساليب إدارية جديدة ترافق الإدارة الإلكترونية بالإضافة 

  من الضغط التربوي، التغيرات التقنية، وإيجاد بيئة عمل مناسبة لراحة الموظف.

  :وتحليل ومناقشة الفرضية الرابعة عرض .2

  : " هناك مجموعة من العراقيل تحول دون ترقية الخدمة العمومية" .نص الفرضية الرابعة

عرقلــة  إلــىشــبكة داخليــة يــؤدي  إلــىالبيومتريــة مصــلحة ال: " افتقــار نــص الســؤال الســادس والعشــرون

  الخدمات "
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  المتبعة في معالجة السؤال السادس والعشرونساليب الاحصائية : يمثل الأ)35الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار كاف 
  تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

غير دال   0.113  0.05  2  33.846  0.74810  1.7629  42.6  149  دائما

  38.6  135  حياناأ  احصائيا

  18.9  66  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

 35يمثل التمثيل البياني للجدول رقم ): 37(الشكل رقم 

  
  35من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم المصدر:

 معالجــة الســؤال ســاليب الاحصــائية المتبعــة فيالأ ن، والــذي يمــثلا 37رقــم والشــكل  35 الجــدولمــن خــلال 

بلغـــت بنســـبة مئويـــة  149بلغـــت "  اول " دائمـــللخيـــار الأبالنســـبة التكـــرارات ، نلاحـــظ ان الســـادس والعشـــرون

، بينمـا 38.6بلغـت  بنسـبة مئويـة 135بلغـت حيانا " أللخيار الثاني " بالنسبة التكرارات ، بينما بلغت 42.6
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ــار الثالــث " بالنســبة التكــرارات بلغــت  ــة  135بلغــت بــدا " أللخي ، فيمــا بلغــت قيمــة 38.6بلغــت بنســبة مئوي

كـاف تربيـع ، فيمـا بلغـت قيمـة 0.74810الانحـراف المعيـاري ، وبلغـت قيمـة 1.7629المتوسط الحسـابي 
ــــة ، وبلغــــت 33.846 ــــد df 2درجــــة الحري ــــة ، عن ــــة ، فيمــــا بلغــــت 0.05مســــتوى دلال  sigالقيمــــة المعنوي

0.113 .  

 sigالقيمـة المعنويـة ، نلاحـظ أن 0.05مسـتوى دلالـة ب  sig 0.113القيمة المعنويـة وعند مقارنة 
  .مستوى دلالة من أكبر 

ول المتوسـط الحسـابي الخـاص بالخيـار الأ، لصـالح دال احصـائيا السؤال السادس والعشرون غيرذن إ
  " دائما "

  عرقلة الخدمات بسبب الشبكة الداخلية لمصلحة البيومتري له عدة أسباب منها: 

مشاكل في البنية التحتية للشبكة، تعطل الخوادم، انخفاض جودة الخدمات، مشاكل في تكوين الشبكة، 

نقص التدريب لدى الموظفين، عدم وجود سياسة أمان قوية وعدم وجود خطة لصيانة الشبكة، كما يمكن أن 

  ود وعي بأهمية الأمان السيبراني.ون هذه العرقلة بسبب سوء إدارة كلمات المرور، وعدم وجتك

المعلوماتيـة نـاتج عـن غيـاب  للأنظمـةدارة المحليـة : " جهل مـوظفي الإنص السؤال السابع والعشرون
  التدريب المستمر"

  السابع والعشرونساليب الاحصائية المتبعة في معالجة السؤال : يمثل الأ)36الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار كاف 
  تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال   0.00  0.05  2  144.417  0.67156  1.4829  61.7  216  دائما

  28.3  99  حياناأ  احصائيا

  10  35  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:
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  36يمثل التمثيل البياني للجدول رقم ): 38الشكل رقم (

  
  36من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:

 معالجــة الســؤال ســاليب الاحصــائية المتبعــة فيالأ ن، والــذي يمــثلا 38رقــم والشــكل  36 مــن خــلال الجــدول

بلغــــت بنســــبة مئويــــة  216بلغــــت ول " دائــــم " للخيــــار الأبالنســــبة التكــــرارات ن أ، نلاحــــظ الســـابع والعشــــرون

، بينمــا 28.3بلغــت بنسـبة مئويــة  99بلغــت حيانــا " أللخيــار الثــاني " بالنسـبة التكــرارات ، بينمـا بلغــت 61.7

، فيمــــا بلغــــت قيمــــة 10بلغــــت بنســــبة مئويــــة  35بلغــــت بــــدا " أللخيــــار الثالــــث " بالنســــبة تكــــرارات البلغــــت 

كـاف تربيـع ، فيمـا بلغـت قيمـة 0.67156الانحـراف المعيـاري ، وبلغـت قيمـة 1.4829المتوسط الحسـابي 

 sigالقيمـــة المعنويـــة ، فيمـــا بلغـــت 0.05مســـتوى دلالـــة ، عنـــد df 2درجـــة الحريـــة ، وبلغـــت 144.417

0.00.    

 sigالقيمــة المعنويــة ، نلاحــظ أن 0.05مســتوى دلالــة ب  sig 0.00القيمــة المعنويــة وعنــد مقارنــة 

  .مستوى دلالةمن أقل 

ول " المتوســـط الحســـابي الخـــاص بالخيـــار الأ، لصـــالح دال احصـــائيا الســـؤال الســـابع والعشـــرونذن إ

  دائما " 

التكوين والتدريب الخاص بموظفي الإدارة المحلية للأنظمة المعلوماتية وجب أن يكون بصفة دورية وبدون 

انقطاع وذلك لكي يكون الموظف على الاطلاع بكل ما هو جديد في مجال الرقمنة لأن الغاية الأولى من هذه 
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التكيف مع ل و ابة لتطلعام بشكل أفضالدورات هي تحسين نوعية الخدمة المقدمة للمواطنين والتمكن من الاستج

  التغيرات العميقة.

ــة نــاتج عــن ضــعف نــص الســؤال الثــامن والعشــرون ــرة لــدى مــوظفي المصــالح البيومتري : " نقــص الخب
  الاهتمام بتنمية وتطوير مهاراتهم في مجال الادارة الالكترونية "

  .السؤال الثامن والعشرون معالجة ساليب الاحصائية المتبعة فييمثل الأ: )37الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار كاف 
  تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال   0.00  0.05  2  132.451  0.66750  1.5000  59.7  209  دائما

  30.6  107  حياناأ  احصائيا

  9.7  34  بداأ

  100  350  المجموع

   SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:
  37يمثل التمثيل البياني للجدول رقم ): 39الشكل رقم (

  
  37من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:
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الاسـاليب الاحصـائية المتبعـة في معالجـة السـؤال  ن، والذي يمثلا 39رقم  والشكل  37   من خلال الجدول

بلغــــت بنســـبة مئويـــة  209بلغـــت ول " دائـــم " للخيــــار الأبالنســـبة التكـــرارات ن أالثـــامن والعشـــرون ، نلاحـــظ 

،   30.6بلغــت بنســبة مئويــة  107بلغــت حيانــا " أللخيــار الثــاني " بالنســبة التكــرارات ، بينمــا بلغــت  59.7

، فيمـا بلغـت قيمـة  9.7بلغـت بنسـبة مئويـة  34بلغـت بـدا " أللخيـار الثالـث " بالنسـبة التكـرارات غـت بينما بل

كـاف تربيـع ، فيما بلغت قيمة  0.66750الانحراف المعياري ، وبلغت قيمة  1.5000المتوسط الحسابي 

ــة ، فيمــا بلغــت  0.05مســتوى دلالــة ، عنــد  df 2درجــة الحريــة ، وبلغــت  132.451  sigالقيمــة المعنوي

0.00 .  

 sigالقيمــة المعنويــة ، نلاحــظ أن 0.05مســتوى دلالــة ب  sig 0.00القيمــة المعنويــة وعنــد مقارنــة 

  .مستوى دلالة من أقل 

ـــامن والعشـــرونذن إ ول " المتوســـط الحســـابي الخـــاص بالخيـــار الأ، لصـــالح دال احصـــائيا الســـؤال الث

  " دائما

البيومترية ناتج عن ضعف الاهتمام بالتنمية وتطوير مهارام في مجال الإدارة نقص الخبرة لدى موظفي المصالح 

  الإلكترونية "دائما"

التقليدية لذا لاحظنا تراجع مردودية الخبرة المهنية في مجال الإدارة معظم موظفي مصلحة الحالة المدنية يتمتعون ب

تري لمصالح الحالة المدنية، لذا سعت الدولة جاهدة أعمالهم بعد إدخال أسلوب الإدارة الإلكترونية ونظام البيوم

إلا أن عدم وجود ثقافة التعلم لدى الموظف أثر سلبا على - لتنمية  وتطوير مهارام في مجال الإدارة الإلكترونية

 دارية وبالتالي عدم رضى المواطن.أداء الإدارة وبالتالي عرقلة سير الخدمات الإ

ــين المصــالح يع : "نــص الســؤال التاســع والعشــرون ــة تقــديم الخــدمات غيــاب التنســيق مــا ب رقــل عملي

    ين"للمواطن
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  ساليب الاحصائية المتبعة في معالجة السؤال التاسع والعشرونيمثل الأ) : 38الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار كاف 
  تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال   0.00  0.05  2  279.126  0.59075  1.3171  74.9  262  دائما

  18.6  65  حياناأ  احصائيا

  6.6  23  ابدا

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

  38يمثل التمثيل البياني للجدول رقم ): 40(الشكل رقم 

  
  38من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:

 معالجـــة الســـؤال ســـاليب الاحصـــائية المتبعـــة في، والـــذي يمـــثلان الأ 40الشـــكل رقـــم  38مـــن خـــلال الجـــدول

ـــار الأبالنســـبة التكـــرارات ن أ، نلاحـــظ التاســـع والعشـــرون ـــة  262بلغـــت "  اول " دائمـــللخي بلغـــت بنســـبة مئوي

، بينمــا 18.6بلغــت بنسـبة مئويــة  65بلغــت حيانــا " أللخيــار الثــاني " بالنسـبة التكــرارات ، بينمـا بلغــت 74.9

ـــث " بالنســـبة التكـــرارات بلغـــت  ـــار الثال ـــدا " أللخي ـــة  23بلغـــت ب ، فيمـــا بلغـــت قيمـــة  6.6بلغـــت بنســـبة مئوي

كـاف تربيـع ، فيمـا بلغـت قيمـة 0.59075نحـراف المعيـاري الا، وبلغـت قيمـة 1.3171المتوسط الحسـابي 
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 sigالقيمـــة المعنويـــة ، فيمـــا بلغـــت  0.05مســـتوى دلالـــة ، عنـــد df 2درجـــة الحريـــة ، وبلغـــت 179.126
0.00 .  

 sigالقيمــة المعنويــة ، نلاحــظ أن 0.05مســتوى دلالــة ب  sig 0.00القيمــة المعنويــة وعنــد مقارنــة 
  .مستوى دلالةمن أقل 

ول المتوســــط الحســــابي الخــــاص بالخيــــار الأ، لصــــالح دال احصــــائيا العشــــرونالســــؤال التاســــع و ذن إ
  " دائما"

التنســيق بــين المصــالح الإداريــة هــو عمليــة تحقيــق التكامــل والتعــاون بــين الأقســام والمكاتــب الإداريــة بحيــث 

 إلىلتحقيــق الأهـــداف الإداريـــة والمتمثلـــة في كســـب رضـــى المـــواطن مـــن الخـــدمات المقدمـــة لـــه وغيابـــه يـــؤدي 

  عرقلة الخدمات الإدارية.

  يعيق ترقية الخدمات العمومية" نص السؤال الثلاثون: " نقص الموارد البشرية والمادية

  ساليب الاحصائية المتبعة في معالجة السؤال الثلاثون: يمثل الأ)39الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار كاف 
  تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال   0.00  0.05  2  77.286  0.67785  1.6429  47.1  165  دائما

  41.4  145  حياناأ  احصائيا

  11.4  40  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:
  
  
  
  
  



يارتالخدمةالعمومية بمصالح الحالة المدنية لبلديات ولاية ت             :الرابعالفصل   

 

 

235 

 

  39يمثل التمثيل البياني للجدول رقم  ):41(الشكل رقم 

  
  39من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:

ســاليب الاحصــائية المتبعــة في معالجــة الســـؤال الأ ن، والـــذي يمــثلا41رقــم الشــكل   39 مــن خــلال الجــدول

، بينمـا 47.1بلغـت بنسبة مئويـة  165بلغت "  اول " دائمللخيار الأبالنسبة التكرارات ن أالثلاثون ، نلاحظ 

، بينمــــا بلغــــت 41.4بلغــــت بنســــبة مئويــــة  145بلغــــت حيانــــا " أللخيــــار الثــــاني " بالنســــبة التكــــرارات بلغــــت 

المتوســط ، فيمــا بلغــت قيمــة 11.4بلغــت بنســبة مئويــة  40بلغــت بــدا " أللخيــار الثالــث " بالنســبة التكــرارات 

كــــــاف تربيــــــع ، فيمــــــا بلغــــــت قيمــــــة 0.67785الانحــــــراف المعيــــــاري ، وبلغــــــت قيمــــــة 1.6429الحســــــابي 

ــــة ، وبلغــــت 77.286 ــــد df 2درجــــة الحري ــــة ، عن ــــة ، فيمــــا بلغــــت 0.05مســــتوى دلال  sigالقيمــــة المعنوي

0.00.  

 sigالقيمــة المعنويــة ، نلاحــظ أن 0.05مســتوى دلالــة ب  sig 0.00القيمــة المعنويــة وعنــد مقارنــة 

  .مستوى دلالةمن أقل 

  ول " دائما " بالخيار الأالمتوسط الحسابي الخاص ، لصالح دال احصائياالسؤال الثلاثون ذن إ
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الموارد المادية تتمثل في: التمويل، المعدات والأجهزة، التكنولوجيا الحديثة، البنية التحتية، الأجهزة بحيث 

الكهربائية، إنشاء مراكز الخدمة، تطبيق أنظمة الإدارة الإلكترونية، إنشاء شبكات الاتصال وأي نقص في التمويل 

  على ترقية الخدمة العمومية. أو سوء ادارا يؤثر سلبا

  الموارد البشرية تتمثل في الموظف الذي يتأقلم مع التغييرات الإدارية الخاصة بالرقمية وكسب رضى المواطن.- 

: " الهيكــــل التنظيمــــي لا يتماشــــى مــــع اســــتراتيجية ترقيــــة الخــــدمات نــــص الســــؤال الواحــــد والثلاثــــون

  العمومية"

  الاحصائية المتبعة في معالجة السؤال الواحد والثلاثونساليب : يمثل الأ)40الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار كاف 
  تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال غير   0.405  0.05  2  1.806  0.82033  1.9429  36.6  128  دائما

  32.6  114  حياناأ  احصائيا

  30.9  108  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

 40يمثل التمثيل البياني للجدول رقم ): 42(الشكل رقم 

  
  40من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:
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معالجــة الســؤال  ســاليب الاحصــائية المتبعــة فيالأ ن، والــذي يمــثلا42رقــم  والشــكل 40 خــلال الجــدول مــن

بلغــــت بنســــبة مئويــــة  128بلغـــت "  اول " دائمــــللخيــــار الأبالنســـبة التكــــرارات ن أ، نلاحـــظ الواحـــد والثلاثــــون

، بينمـا 32.6بلغـت مئويـة  بنسـبة 114بلغـت حيانا " أللخيار الثاني " بالنسبة التكرارات ، بينما بلغت 36.6

ــار الثالــث " بالنســبة التكــرارات بلغــت  ــة  108بلغــت بــدا " أللخي ، فيمــا بلغــت قيمــة 30.9بلغــت بنســبة مئوي

كـاف تربيـع ، فيمـا بلغـت قيمـة  0.82033الانحراف المعيـاري ، وبلغت قيمـة 1.9429المتوسط الحسابي 
 sigالقيمـــــة المعنويـــــة ، فيمـــــا بلغـــــت  0.05مســـــتوى دلالـــــة ، عنـــــد df 2درجـــــة الحريـــــة ، وبلغـــــت 1.806
0.405.  

 sigالقيمـة المعنويـة ، نلاحـظ أن 0.05مسـتوى دلالـة ب  sig 0.405القيمة المعنويـة وعند مقارنة 
  .مستوى دلالةمن أكبر 

ول " المتوسـط الحسـابي الخـاص بالخيـار الأ، لصـالح دال احصـائيا السؤال الواحد والثلاثون غيـرذن إ
  دائما " 

الهيكل التنظيمي هو تنظيم يظهر العلاقات بين الموظفين والوحدات والمناصب والمسؤوليات، بحيث ان 

تحديد كيفية تنظيم الأنشطة وتوزيع المهام بين الأفراد والفريق يتضمن عادة مستويات، الإدارة،  إلىيهدف 

  الأقسام، المكاتب، المصالح.

رض ترقية الخدمة العمومية وجب ادخال تعديلات تتماشى مع وبعد الاعتماد على أساليب إدارية حديثة بغ

  التغيرات الحاصلة في الإدارة حيث أن أهم عناصر الهيكل التنظيمي في الإدارة الإلكترونية:

القيادة العليا، إدارة تكنولوجيا المعلوماتية، إدارة الأعمال الإلكترونية، إدارة الموارد البشرية، إدارة الأمن - 1

، ومن أهم الوظائف الموزعة على هذا الهيكل تطوير البنية التحتية التكنولوجية، تطوير الاستراتيجية السيبراني

الإلكترونية، تطوير الأعمال والخدمات الإلكترونية، تدريب وتطوير الموظفين، تحليل البيانات وبقاء الإدارة على 

كل التنظيمي بالرغم من عصرنة الإدارة يؤثر سلبا نفس الهيكل التنظيمي بالرغم من عصرنة الإدارة  على نفس الهي

  على استراتيجية ترقية الخدمة العمومية.

انقطـاع التيـار الكهربـائي يقلـل مـن رضـا المـواطن نص السؤال الثاني والثلاثون: " الاعطاب المفاجئة و 
    اتجاه الخدمة المقدمة له"
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  ونثمعالجة السؤال الثاني والثلاساليب الاحصائية المتبعة في : يمثل الأ)41الجدول رقم (
النسبة   التكرارات  الخيارات

  المئوية
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار  
  كاف تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

دال   0.01  0.05  2  13.103  0.77287  1.8743  36.9  129  دائما

  38.9  136  حياناأ  احصائيا

  24.3  85  بداأ

  100  350  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:

  41يمثل التمثيل البياني للجدول رقم ): 43(الشكل رقم 

  

  39من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:

معالجـة السـؤال الثـاني  ساليب الاحصـائية المتبعـة فيالأ ن، والذي يمثلا43رقم الشكل  41من خلال الجدول

،  36.9بلغـــت بنســـبة مئويـــة  129بلغـــت "  اول " دائمـــللخيـــار الأبالنســـبة التكـــرارات ن أ، نلاحـــظ والثلاثـــون

، بينمــا بلغــت 38.9بلغــت بنســبة مئويــة  136بلغــت حيانــا " أللخيــار الثــاني " بالنســبة التكــرارات بينمــا بلغــت 

المتوســط ، فيمــا بلغــت قيمــة 24.3بلغــت بنســبة مئويــة  85بلغــت بــدا " أللخيــار الثالــث " بالنســبة التكــرارات 
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كــــــاف تربيــــــع ، فيمــــــا بلغــــــت قيمــــــة 0.77287الانحــــــراف المعيــــــاري ، وبلغــــــت قيمــــــة 1.8743الحســــــابي 
 sigمــــة المعنويــــة القي، فيمــــا بلغــــت  0.05مســــتوى دلالــــة ، عنــــد df 2درجــــة الحريــــة ، وبلغــــت 13.103

0.0. &  

 sigالقيمــة المعنويــة ، نلاحــظ أن 0.05مســتوى دلالــة ب  sig 0.01القيمــة المعنويــة وعنــد مقارنــة 
  .مستوى دلالةمن أقل 

  " أحياناالحسابي الخاص بالخيار الثاني " المتوسط، لصالح دال احصائيا السؤال الثاني والثلاثونذن إ

يؤثر سلبا على الخدمات المقدمة للمواطنين وبالتالي التقليل من رضى المواطن الأعطاب وانقطاع التيار يمكن أن 

اتجاه الإدارة، لذا وجب على الإدارة إيجاد حلول فورية وتحديد مصدر الأعطاب، استخدام المولدات الكهربائية، 

ين البنية التحتية وانشاء إعلام المواطنين واتخاذ تدابير وقائية كالفحص والصيانة الدورية للمعدات وتحديثها وتحس

  مركز بيانات لتحسين الأداء وأهم شيء هو توفير خطوط أنترنت بديلة لضمان استمرار الخدمة.

: " ثقافـــة المـــواطن تجعلـــه يتجـــاوز الضـــغوطات الناتجـــة عـــن الطلبـــات نـــص الســـؤال الثالـــث والثلاثـــون
  اليومية للوثائق"

 المتبعة في معالجة السؤال الثالث والثلاثونساليب الاحصائية ) : يمثل الأ42الجدول رقم (

النسبة   التكرارات  الخيارات
  المئوية

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

اختبار  
كاف 
  تربيع

درجة 
الحرية 

df  

مستوى 
  الدلالة

القيمة 
المعنوية 

sig  

القرار 
 الاحصائي

غير دال   0.139  0.05  2  3.949  0.78790  1.9686  32.6  114  دائما

  38  133  حياناأ  احصائيا

  29.4  103  بداأ

  100  350  المجموع

   SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على بيانات البرنامج الإحصائي  المصدر:
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  42يمثل التمثيل البياني للجدول رقم ): 44(الشكل رقم 

  
  42من إعداد الباحثة اعتمادا على الجدول رقم  المصدر:

معالجــة الســؤال  ســاليب الاحصــائية المتبعــة فيالأ ن، والــذي يمــثلا44رقــم  والشــكل  42 خــلال الجــدولمــن 

بلغــــت بنســــبة مئويــــة  114بلغــــت "  اول " دائمــــللخيــــار الأبالنســــبة التكــــرارات ن أ، نلاحــــظ الثالـــث والثلاثــــون

، بينمــا 38بلغــت بنســبة مئويــة  133بلغــت حيانــا " أللخيــار الثــاني " بالنســبة التكــرارات ، بينمــا بلغــت  32.6

، فيمــا بلغــت قيمــة  29.4بلغــت بنســبة مئويــة  103بلغــت بــدا " أللخيــار الثالــث " بالنســبة التكــرارات بلغــت 

كـاف تربيـع ، فيما بلغت قيمة 0.78790الانحراف المعياري ، وبلغت قيمة 1.78790المتوسط الحسابي 
 sigالقيمـــــة المعنويـــــة ، فيمـــــا بلغـــــت  0.05مســـــتوى دلالـــــة ، عنـــــد df 2درجـــــة الحريـــــة ، وبلغـــــت 3.949
0.139 .  

 sigالقيمـة المعنويـة ، نلاحـظ أن 0.05مسـتوى دلالـة ب  sig 0.139القيمة المعنويـة وعند مقارنة 
  .مستوى دلالة من أكبر 

المتوسـط الحسـابي الخـاص بالخيـار الثـاني " ، لصـالح دال احصـائيا السؤال الثالث والثلاثون غيـرذن إ
  حيانا " أ
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المعرفة والمفاهيم والقيم التي يمتلكها المواطن حول الخدمات  إلىثقافة المواطن اتجاه الخدمات الإدارية تشير 

الإدارية المتاحة له وكيفية التعامل معها وتظهر ثقافة المواطن في إدراك الحقوق والالتزامات المترتبة على المواطن 

  على التعبير عن احتياجاته وتقديم أراءه حول الخدمات القدرة على التواصل مع الجهات الإدارية بفاعلية. ،القدرة

  كما أنه هناك عوامل تؤثر على ثقافة المواطن نذكر منها:

 مستوى التعليم يؤثر على فهم المواطن للخدمات الإدارية. .1

 وعيالحملات التوعوية التي تشرح الخدمات الإدارية وتعزز ال .2

 تشجيع المواطنين على المشاركة الفعالة في تحسين الخدمات. .3

  لتعزيز الوعي. تقييم برامج تعليمية وتدريبية.4    

  لذا فإن ثقافة المواطن تجعله يتجاوز الضغوطات الناتجة عن الطلبات اليومية للوثائق.
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  معالجة الفرضيات ونتائج الدراسة المبحث الثالث:

  الأول: نتائج الدراسة الميدانيةالمطلب 

  نتائج متعلقة بتوصيف عينة الدراسة:-1

للإناث لذا فإن الفئة الغالبة في  60.9في مقابل  39.1تبين نتائج الدراسة أن نسبة الذكور تقدر ب- 

  أفراد عينة الدراسة هي فئة الإناث وبدرجة كبيرة.

سنة  40- 30والفئة العمرية ما بين  %58سنة  30 تبين نتائج الدراسة أن نسبة الفئة العمرية الأقل من- 

وهذا مايبين أن أفراد عينة  %9.7سنة  40في حين بلغت النسبة المئوية للفئة العمرية الأكبر من  38.3نسبتها 

  الدراسة تغلب عليه فئة الشباب.

 %36ين بلغت ونسبة المتزوج %48.9نسبة العزاب بلغ تبين نتائج الدراسة لمتغير الحالة العائلية أن - 

  .%5.7والمطلقين نسبة  %9.4في حين بلغت نسبة الآرامل 

أكدت نتائج الدراسة أن المستوى التعليمي لأفراد العينة محل الدراسة مستوى الدراسات العليا بنسبة - 

أما المتوسط %52.3في حين نسبة المستوى التعليمي الثانوي بنسبة  29.4، والمستوى الجامعي بنسبة 13.4

  .%00، أما الابتدائي منعدمة %4.9سبة فهي ن

 إلى 5والخبرة المهنية من   %43.4سنوات للخبرة المهنية  5تبين نتائج الدراسة أن نسبة الفئة الأقل من - 

  .%24.4سنوات بنسبة  10

، بينما %48.9من أفراد العينة هم من الموظفون الدائمون بنسبة   17%يتضح من نتائج الدراسة أن - 

، في حين أن الموظفون %38، أي بنسبة 133الموظفون في إطار الإدماج المهني في العينة يقدر عددهم نجد نسبة 

  .%13.10بنسبة  46في إطار الشبكة الاجتماعية بلغ عددهم 
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  نتائج متعلقة بتساؤلات الدراسة حسب المحاور:-2

  المحور الثاني:

من أفراد العينة محل الدراسة يؤكدون عن أن البلدية أصبحت  %52أكدت نتائج الدراسة بأن هناك نسبة 

وافقت على أن الإدارة الإلكترونية   %62تقدم خدمات ذات جودة عالية بعد الانتقال للإدارة الإلكترونية ونسبة 

في ساعدت موظفي البلديات خاصة مصلحة المدنية في تقديم خدمات ذات فعالية، بينما النسبة الأكبر والمتمثلة 

رفضت العبارة التي تنص على أن الإدارة الإلكترونية ساهمت في تلبية حاجيات الموظف، كما أكدت  39.1

نتائج الدراسة أن هناك نسبة معتبرة من المبحوثين محل الدراسة أكدوا على أن البلدية تمتلك أجهزة إعلام كافية 

دائما لعبارة " ساهمت أنظمة المعلومات  الخيار اختيار %58.9ونسبة  %44.6حديثة ومتطورة وذلك بنسبة 

من أفراد العينة يؤكدون على أن  %45.5التي تمتلكها البلديات في ترقية الخدمات العمومية، في حين نسبة 

البلديات تقوم بتقديم الخدمات العمومية تبعا للأجهزة المتوفرة "أحيانا"، والعبارة عصرنة الإدارة ساهمت في تطوير 

للخيار  40.3للخيار دائما ونسبة  %49.4بالمواطن وتقديم خدمات على مدار اليوم كانت بنسبة  علاقة الإدارة

  للخيار أبدا.  %10.3أحيانا ونسبة 

  المحور الثالث: 

، كما %66.9قدرت نسبة الموافقين على العبارة "تقنيات حديثة في عملية إتمام الإجراءات الإدارية نسبة 

العينة محل الدراسة يرحبون بتمديد مدة صلاحية الوثائق الإدارية والتخفيف منها من أفراد  61.11أن نسبة 

من  %45.4يرحبون بتقليص مدة استخراج وثائق الهوية والسفر، كما أكدت الدراسة بأن هناك  %44ونسبة 

الإدارة تقدم خدمات  اختاروا الخيار الثاني "أحيانا" بالنسبة للعبارة 36.3المبحوثين اختاروا الخيار الأول دائما و

الخدمة التي يؤديها  إلىمن المبحوثين عن أن هناك سهولة في الوصول  %66.3بسرعة ودقة، كما وافقت نسبة 

على العبارة أن هناك جودة ونوعية في الخدمة المقدمة من طرف الإدارة، كما  56.9المواطن، ووافقت بنسبة 

المناسب لتقديم خدماا وذلك بناءا عن اختيار المبحوثين للخيار أكدت الدراسة على أن الإدارة تلتزم بالتوقيت 

، غير أن العبارة التي تنص على أن جودة الخدمة المقدمة ساهمت في تحسين 75.1الأول "دائما" وذلك بنسبة 

  أبدا. 25.7أحيانا،   %36"دائما"،  38.3صورة البلدية لدى المواطن" كانت بنسب متفاوتة، 



يارتالخدمةالعمومية بمصالح الحالة المدنية لبلديات ولاية ت             :الرابعالفصل   

 

 

244 

 

  المحور الرابع: 

أبدا من إجابة  34.6أحيانا،  37.1دائما،  28.3أكدت نتائج الدراسة بأن هناك نسبة متقاربة ما بين 

أفراد العينة محل الدراسة حول التساؤل هل يتعامل موظفي الإدارة مع الجميع بروح المساواة وعدم التحيز، في حين 

جات المواطن، بينما النسبة الأكبر والمقدرة وافقوا على أن موظفي الإدارة يستجيبون لجميع احتيا 63.1نسبة 

إسداء النصيحة وتقديم الدعم للمواطن، كما أكدت نتائج الدراسة يقومون بعلى أن موظفي الإدارة  59.1ب

أكدوا على أن عدم كفاءة الموظفين سبب في صعوبة تلقي الخدمة من قبل المواطن، في  49.4على أن هناك نسبة 

ارة هناك العبدائما، أحيانا أبدا حول  2013و 40و 39.7بنسب متقاربة ما بين  حين نتائج الدراسة كانت

ثقافة تقديم الشكاوي لدى المواطن وبالنسبة للعبارة هناك سهولة في الوصول الخدمة معالجة الشكوى بينت نتائج 

  للخيار أحيانا. 43.4للخيار دائما و 45.4الدراسة تقارب في الإجابات بنسبة 

من أفراد عينة الدراسة على أن هناك سرعة وكفاءة في التعامل مع الشكاوي   59.4ت بنسبة في حين وافق

 20.6للخيار دائما و 35.4للخيار أحيانا و 44كما أكدت النتائج على أن هناك نسب متقاربة ما بين 

 إلىلوصول للخيار أبدا وذلك حول العبارة التي تنص على أن الإدارة تضع لوحات وعلامات ارشادية تسهل ا

يوافقون على أن معرفة الموظفين بالأنظمة المعلوماتية  35.4الأقسام والفروع، كما أظهرت نتائج الدراسة أن نسبة 

  يساهم في تقديم خدمات تتصف بالسرعة.

  المحور الخامس:

عرقلة الخدمات  إلىشبكة داخلية يؤدي  إلى البيومتريةصلحة المقدرت نسبة الموافقين على العبارة "  افتقار 

من أفراد العينة محل الدراسة يؤكدون على أن جهل موظفي الإدارة المحلية  61.7كما أن نسبة   42.6بنسبة 

يؤكدون على أن نقص الخبرة لدى موظفين  59.7للأنظمة المعلوماتية ناتج عن غياب التدريب المستمر، ونسبة 

تطوير مهارم في مجال الإدارة الإلكترونية، كما قدرت نسبة المصالح البيومترية ناتج عن ضعف الاهتمام بتنمية و 

، كما بلغت 74.9الموافقين على العبارة غياب التنسيق ما بين المصالح يعرقل عملية تقديم الخدمات للمواطنين، 

ترقية  للخيار أحيانا بالنسبة للعبارة نقص الموارد البشرية والمادية تعيق 41.4للخيار دائما ونسبة  47.1نسبة 

لعبارة الهيكل التنظيمي لا يتماشى مع استراتيجية ترقية الخدمات  36.6الخدمات العمومية في حين بلغت نسبة 

العمومية، كما أن ناتج الدراسة يثبت أن هناك تقارب في النسب، بالنسبة للإجابة أفراد العينة للعبارة الأعطاب 
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للخيار  36.5المواطن اتجاه الخدمة المقدمة له بحيث كانت نسبة  المفاجئة وانقطاع التيار الكهربائي يقلل من رضى

للخيار أحيانا حول عبارة ثقافة  3.8للخيار أبدا، وبلغت نسبة  24.7للخيار أحيانا ونسبة  38.9دائما وبين 

  المواطن تجعله يتجاوز الضغوطات الناتجة عن الطلبات اليومية للوثائق.

الدراسةمعالجة فرضيات  :المطلب الثاني  

  :ولىمناقشة نتائج الفرضية الأ

الخاصين بالفرضية الاولى  08السؤال  إلى 01من خلال عرض ومناقشة اسئلة المحور الثاني من السؤال 

، تحديث الادارة المحلية وعصرنتها تحسين مستوى الخدمة العمومية يتوقف على"والتي كان نصها 

  اذن الفرضية الاولى تحققت.جميعها محققة 

  :الثانية مناقشة نتائج الفرضية

الخاصين بالفرضية  16السؤال  إلى 09من خلال عرض ومناقشة اسئلة المحور الثالث من السؤال 

للمواطن ومستوى الرضا توجد علاقة تبعية بين مستوى الخدمات العامة المقدمة " الثانية والتي كان نصها 

  الفرضية الثانية تحققت. اذن، جميعها محققة ماعدا السؤال السادس عشر لديه

  :مناقشة نتائج الفرضية الثالثة

الخاصين بالفرضية الثالثة  25السؤال  إلى 17من خلال عرض ومناقشة اسئلة المحور الثالث من السؤال 

، "  الموظف محور ترقية  الخدمة  العمومية ورضا  المواطن يشكل العامل البشرية وسلوك  والتي كان نصها

    . اذن الفرضية الثالثة  تحققتجميعها محققة ماعدا السؤال السابع عشر  

  :مناقشة نتائج الفرضية الرابعة

الخاصين بالفرضية الرابعة  34السؤال  إلى 26من خلال عرض ومناقشة اسئلة المحور الثالث من السؤال 

، جميعها محققة ماعدا " هناك مجموعة من العراقيل تحول دون ترقية الخدمة العمومية " والتي كان نصها 

  . اذن الفرضية الرابعة  تحققتالسؤال السادس والعشرون والواحد والثلاثون والثالث والثلاثون  
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  ترقية الخدمة العمومية  بولاية تيارت  تحديات المطلب الثالث :

تواجه الخدمة العمومية في ولاية تيارت، على غرار العديد من الولايات الأخرى، مجموعة من التحديات التي 

عدة محاور رئيسية تشمل  إلىتؤثر على جودة الخدمات المقدمة للمواطنين. ويمكن تصنيف هذه التحديات 

العوامل الاجتماعية والاقتصادية التي تلعب دورًا  إلىالتحديات الإدارية، والبشرية، والتكنولوجية، والمالية، بالإضافة 

  .هامًا في تحديد مستوى الأداء العام للخدمات العمومية

 إلىتعاني بعض الإدارات العمومية في ولاية تيارت من البيروقراطية وتعقيد الإجراءات الإدارية، مما يؤدي 

تنسيق بين مختلف المصالح الإدارية يشكل بطء في تقديم الخدمات وضعف في الأداء المؤسسي. كما أن ضعف ال

  1عائقًا أمام تحسين جودة الخدمات العمومية

يرتبط تحسين الخدمة العمومية بالكفاءات البشرية التي تديرها، إلا أن نقص التكوين المستمر وضعف 

من نقص  التحفيز الوظيفي يشكلان تحديين رئيسيين في ولاية تيارت، حيث أن العديد من الموظفين يعانون

   2التدريب على التقنيات الحديثة وأساليب الإدارة الفعالة.

يشكل التحول الرقمي أداة رئيسية لتطوير الخدمة العمومية، غير أن بعض المصالح العمومية في ولاية تيارت 

ق التحول نحو لا تزال تواجه تأخراً في تبني تكنولوجيا المعلومات والاتصال، مما يحد من كفاءة تقديم الخدمات ويعي

   3الإدارة الإلكترونية.

تعاني بعض القطاعات العمومية من نقص في الموارد المالية اللازمة لتحديث البنية التحتية وتحسين 

التوزيع غير المتكافئ للميزانيات وقلة الاستثمارات في بعض  إلىالخدمات، مما يؤثر على جودة الأداء. ويرجع ذلك 

  4حة والتعليم.القطاعات الحساسة مثل الص

                                                           

 .45، ص2019. دار الفكر العربي، الإدارة العمومية في الجزائر: التحديات والآفاقأحمد بن عامر، - 1
 .112، ص2021. دار الهدى للنشر، إصلاح الخدمة العمومية في الجزائر: مقاربة تحليليةسمير العربي، ، - 2
، ص 2020، 15، العـدد مجلة الدراسات الإداريـةكمال مرزوقي، التحول الرقمي وأثره على تحسين أداء الإدارة العمومية.  -3

78. 
 .93، ص2018. دار الصفاء للنشر، تمويل المرافق العمومية المحلية في الجزائر: الواقع والتحدياتنبيل زروقي،  - 4
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تلعب العوامل الاجتماعية دورًا هامًا في تحديد مدى فعالية الخدمة العمومية، حيث أن ارتفاع معدلات 

   1البطالة وتفاوت مستوى المعيشة بين المناطق الحضرية والريفية يؤثران على استفادة المواطنين من الخدمات المقدمة.

تتطلب مواجهة هذه التحديات تبني سياسات إصلاحية قائمة على التحديث الإداري، وتطوير مهارات 

توفير الدعم المالي الكافي للمؤسسات العمومية. كما  إلىالموظفين، وتعزيز استخدام التكنولوجيا الرقمية، بالإضافة 

في تطوير أداء الإدارات العمومية بولاية أن تعزيز مشاركة المواطن في تقييم وتحسين الخدمات يمكن أن يسهم 

  .تيارت

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

، ص 10، العــدد مجلــة الاقتصــاد والتنميــةعلــى تقــديم الخدمــة العموميــة في الجزائــر. محمــد شــريف، التفــاوت التنمــوي وتــأثيره - 1
56. 



يارتالخدمةالعمومية بمصالح الحالة المدنية لبلديات ولاية ت             :الرابعالفصل   

 

 

248 

 

  خلاصة واستنتاجات 

  النتائج التالية: إلىتوصلت الدراسة 

لاستخدام التقنيات الحديثة في اتمام الاجراءات الادارية وذلك من اجل  المواطن الاداري و الموظف قبول- 

  مواكبة عصر التقدم والتطور التكنولوجي الذي فرضته المتغيرات العالمية في مجال التكنولوجي.

التقليل من معاناته اثناء استخراج وثائقه  إلىالمواطن للإجراءات الهادفة الموظف الاداري و  استحسان- 

تحقيق  إلىة وذلك عن طريق تمديد مدة صلاحية الوثائق والتقليص من مدة استخراج هذه الوثائق بالإضافة الاداري

  الوثائق وتبسيط اجراءات الادارية.

تقوم الإدارة الجزائرية بتقديم خدماا بسرعة ودقة والسهر على جودة ونوعية الخدمات الادارية المقدمة  - 

  للمواطنين.

بية اغلب الاحتياجات المطلوبة من قبل المواطنين بالإضافة الاستجوابية السريعة والكفاءة تقوم الإدارة بتل - 

 المقدمة من قبل المواطنين مع العمل على تسهيل الوصول لخدمة معالجة الشكاوي ىفي التعامل مع الشكاو 

وبالتالي مساهمة المواطن في تحسين الخدمة العمومية عن طريق الابلاغ عن اهم العراقيل التي تواجهه وبالتالي العمل 

  على ايجاد الحلول لها.
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لتقويـة علاقـة الادارة بـالمواطن بـالجزائر  كأليـةتوصلنا من خلال دراستنا لموضوع ترقية الخدمـة العموميـة          

ان ترقية الخدمة العمومية في الجزائر تعتـبر ركيـزة أساسـية لتعزيـز العلاقـة بـين الإدارة والمـواطن،  إلىجا ذنمو أولاية تيارت 

وذلك من خلال تحسين جودة الخدمات المقدمة، وتبسيط الإجراءات، وتفعيـل دور الرقابـة والمحاسـبة. يتطلـب ذلـك 

المــوظفين المكلفــين بتقــديم  إلىارات المحليــة وصــولاً التزامًــا حقيقيًــا مــن كافــة الأطــراف المعنيــة، بــدءًا مــن الحكومــة والإد

  .هذه الخدمات

ـــة المناســـبة،  ـــة التحتي ـــة الخدمـــة العموميـــة يعتمـــد علـــى تحســـين الكفـــاءات البشـــرية، وتـــوفير البني ـــز فعالي إن تعزي

مات الخــدمات. كمــا أن ترقيــة هــذه الخــد إلىواســتخدام التكنولوجيــا الحديثــة في تســريع الإجــراءات وتســهيل الوصــول 

  .تساهم في بناء الثقة بين المواطن والإدارة، مما يعزز الشعور بالانتماء والولاء الوطني

في ظـــل التحـــديات الاقتصـــادية والاجتماعيـــة الـــتي تواجـــه الجزائـــر، تبقـــى ترقيـــة الخدمـــة العموميـــة أداة حيويـــة 

لمـواطن بصـورة عادلـة وشـفافة. كمـا لتحقيق التنمية المستدامة، وضـمان اسـتقرار اتمـع مـن خـلال تلبيـة احتياجـات ا

إن تحسين هذه العلاقة وتطويرها يساهم في إرساء أسس قوية لـلإدارة الحديثـة الـتي تواكـب تطلعـات المـواطنين وتحقـق 

  مصالحهم في إطار من العدالة والمساواة.

الإدارة إن آفـــــاق ترقيـــــة الخدمـــــة العموميـــــة في الجزائـــــر تتطلـــــب تغيـــــيرات جذريـــــة ومســـــتمرة في جميـــــع جوانـــــب 

تحســـين الأداء البشـــري وتفعيـــل دور المـــواطن في عمليـــة التغيـــير. مـــن  إلىالحكوميـــة، بـــدءًا مـــن الابتكـــار التكنولـــوجي 

خـــلال هـــذه التوجهـــات، ســـتتمكن الجزائـــر مـــن بنـــاء علاقـــة قويـــة ومتينـــة بـــين الإدارة والمـــواطن، ممـــا يســـاهم في تعزيـــز 

 ة المستدامة.الاستقرار الاجتماعي والاقتصادي وتحقيق التنمي

ن تقوية علاقة الإدارة بالمواطن في الجزائر يتطلب استراتيجيات متكاملة تعتمد على عـدة محـاور رئيسـية أكما 

  تحسين الأداء الحكومي وتعزيز الشفافية والمشاركة الفعّالة للمواطنين في مسار التنمية.  إلىدف 

  تحقيق هذا الهدف فيما يلي بعض الآفاق الرئيسية التي يمكن أن تساهم في

يمكــن أن تشــكل الرقمنــة أحــد أبــرز المحــاور المســتقبلية في ترقيــة الخدمــة  :الرقمنــة وتبســيط الإجــراءات -1

الخـدمات بسـهولة أكـبر وفي وقـت أقـل،   إلىالعمومية. من خلال التحول الرقمي، يصبح المواطن قادراً على الوصول 

أســـرع وأكثــر فعاليـــة. يمكـــن تعزيـــز هـــذه الرقمنـــة عـــبر تطـــوير  كمــا يمكـــن للمؤسســـات الحكوميـــة تـــوفير آليـــات تفاعـــل

  منصات إلكترونية للمصادقة على الوثائق، وإتمام المعاملات الإدارية عن بعُد، وتفعيل خدمات "النافذة الواحدة
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يتعـين علـى الإدارة الجزائريـة تعزيـز الشـفافية في تقـديم خـدماا مـن خـلال  : تعزيـز الشـفافية والمسـاءلة -2

نشر تقارير دورية عن أداء المؤسسات الحكومية، وتفعيل آليات للمحاسبة تضمن عدم استغلال السـلطة أو المـوارد. 

  .هذا سيسهم في بناء الثقة بين الإدارة والمواطن، وبالتالي تحسين العلاقة بينهما

دون الاسـتثمار إن تحسـين جـودة الخدمـة العموميـة لا يمكـن أن يتحقـق  :نالتكوين المسـتمر للمـوظفي - 3

في تدريب وتأهيل المـوظفين العمـوميين. مـن خـلال بـرامج تدريبيـة مسـتمرة، يمكـن رفـع مسـتوى الكفـاءات والمهـارات 

  .اللازمة لتقديم خدمات عالية الجودة، مما يعزز الأداء الفردي والجماعي داخل المؤسسات

ع القــرار الإداري عــبر قنــوات تواصــل إشــراك المــواطنين في عمليــات صــن :التشــاور والمشــاركة المجتمعيــة -4

فعالـــة. يمكـــن إنشـــاء لجـــان استشـــارية أو إجـــراء اســـتطلاعات للـــرأي لتمكـــين المـــواطنين مـــن التعبـــير عـــن احتياجـــام 

  .وتوقعام، مما يتيح للإدارة الاستجابة بشكل أفضل لاحتياجات اتمع

تطــوير البنيــة التحتيــة الخاصــة بالخــدمات مــن خــلال  :  تحســين البنيــة التحتيــة والخــدمات الأساســية -5

العامـــة، مثــــل التعلــــيم والصـــحة والنقــــل، يمكــــن لــــلإدارة تحســـين الظــــروف الحياتيــــة للمـــواطنين. تتطلــــب هــــذه الخطــــوة 

  .استثماراً طويل الأمد وموارد كافية لتوسيع وتحديث المنشآت العامة، بما يساهم في رفع جودة الحياة للمواطنين

يعتبر الفسـاد مـن أبـرز العوائـق الـتي تـؤثر علـى فعاليـة الخدمـة  : الجيدةوتعزيز الحوكمة ة الفساد محارب -6

العموميــــة في الجزائــــر. مـــــن خــــلال تعزيـــــز الحوكمــــة الرشـــــيدة ومكافحــــة الفســـــاد، يمكــــن تحســـــين الشــــفافية في تقـــــديم 

   .الخدمات، مما ينعكس إيجابيًا على العلاقة بين الإدارة والمواطن

تركـز الحكومـة علـى تحسـين وتوسـيع نطـاق الخـدمات الاجتماعيـة  :التركيز علـى الخـدمات الاجتماعيـة -7

مثل الرعاية الصحية، والتعليم، والإسكان، خاصة في المناطق النائية. هذا سيسـاعد علـى تقليـل الفـوارق الاجتماعيـة 

  .الخدمات الأساسية لىإوالاقتصادية، مما يعزز شعور المواطن بالعدالة والمساواة في الوصول 

  توصيات:ال

ينبغــي علــى الحكومــة الجزائريــة تســريع عمليــة التحــول الرقمــي للخــدمات العموميــة، بمــا في  توســيع الرقمنــة: -

 .ذلك توفير منصات إلكترونية متكاملة تتيح للمواطنين إنجاز المعاملات الإدارية عن بعُد
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إلكترونيــة تقـدم جميــع الخـدمات الحكوميــة في مكــان : إنشــاء بوابـة إطـلاق بوابــة خــدمات حكوميـة موحــدة -

واحد وتتيح للمواطنين الاطلاع على إجراءات الحصول على الخدمة، وتقـديم الشـكاوى، والاستفسـار عـن 

  .أي مسألة تتعلق بالخدمات العمومية

ن وجــود يجـب تطــوير آليــات فعالـة لمراقبــة أداء المؤسســات العامـة، وضــما إرسـاء آليــات للمراقبــة والتقيــيم: -

 .آليات مستقلة لتقييم الخدمات العمومية

علـــى الحكومـــة أن تصـــدر تقـــارير دوريـــة عـــن ســـير العمـــل في المؤسســـات الحكوميـــة  إصـــدار تقـــارير دوريـــة: -

 .وشفافية الإجراءات، مما يعزز الثقة بين الإدارة والمواطن

وتفعيــل قــوانين الحوكمــة  مــن خــلال تعزيــز الشــفافية في المعــاملات،وهــذا   :مكافحــة الفســادجهــود تعزيــز  -

  .الرشيدة، وتوفير قنوات آمنة للإبلاغ عن الفساد

ينبغي على الدولة التركيز علـى بـرامج تدريبيـة منتظمـة للمـوظفين العمـوميين ـدف  برامج تدريب مستمر: -

  .تحسين مهارام في التعامل مع المواطنين، وزيادة كفاءام في تقديم الخدمات بكفاءة وسرعة

يجــب تعزيــز ثقافــة الخدمــة العامــة لــدى المــوظفين، والتركيــز علــى أهميــة رضــا  قافــة الخدمــة العامــة:تشــجيع ث -

  .المواطنين وتقديم الخدمات بجودة عالية

: تشـجيع المـواطنين علـى المشـاركة في اسـتطلاعات الـرأي أو في استطلاعات الرأي والمشـاركة المجتمعيـة -

 .ة وضمان تلبية احتياجاماللجان الاستشارية لتحسين الخدمات العمومي

إنشـاء قنـوات تواصـل مباشـرة بـين المـواطن والإدارة مثـل الخطـوط السـاخنة أو  فتح قنوات تواصـل مباشـرة: -

  .منصات تواصل اجتماعي، مما يسمح بتبادل الآراء والمقترحات والشكاوى

راطيـة وضـمان سـرعة إنجـاز تبسيط وتوحيـد الإجـراءات الإداريـة لتقليـل البيروق مراجعة الإجراءات الإدارية: -

 .المعاملات

العمــل علــى تحســين خــدمات "النافــذة الواحــدة" لتســريع إنجــاز المعــاملات  تفعيــل نظــام "النافــذة الواحــدة: -

  .المختلفة للمواطنين دون الحاجة للتنقل بين عدة إدارات

الصـحة والتعلـيم التركيز على تحسين جودة الخدمات الأساسـية مثـل  تعزيز الخدمات الصحية والتعليمية: -

 .هذه الخدمات بسهولة وبدون عوائق إلىفي المناطق النائية، وضمان وصول المواطنين 
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الاستثمار في بناء وتحـديث البنيـة التحتيـة مثـل الطـرق والمرافـق العامـة والمبـاني  بناء وتحديث البنية التحتية: -

  .الحكومية لتسهيل الوصول إليها وتقديم الخدمات بشكل أفضل

يمكـــن مـــنح حـــوافز للمـــواطنين الـــذين يلتزمـــون بـــالقوانين والإجـــراءات  بـــرامج حـــوافز للمـــواطنين:إطـــلاق  -

 .لتشجيعهم على استخدام الخدمات الحكومية بانتظام

يجــب تطــوير آليــات للتحفيــز والمكافــآت للمــوظفين الــذين يظهــرون التميــز  تحفيــز المــوظفين المجتهــدين: -

  .ة المقدمةفي أداء عملهم، مما يعزز من جودة الخدم

  الخدمات إلىتحقيق العدالة والمساواة في الوصول  -

وضـــع اســـتراتيجيات خاصـــة لضـــمان وصـــول المـــواطنين في المنـــاطق  تركيـــز علـــى المنـــاطق النائيـــة والريفيـــة: -

  .نفس مستوى الخدمات التي يحصل عليها المواطنون في المدن الكبرى إلىالنائية والريفية 

زيز العدالة الاجتماعيـة عـبر تحسـين توزيـع الخـدمات بشـكل عـادل بـين كافـة تع تقليل الفوارق الاجتماعية: -

  .الفئات الاجتماعية والمناطق الجغرافية

وضع آليات للمسـاءلة عـبر تفعيـل دور المـواطن في الرقابـة علـى الخـدمات  تفعيل دور المواطن في الرقابة: -

  .لعموميةالحكومية من خلال إنشاء هيئات مستقلة لتقييم أداء المؤسسات ا

إجــراء تقييمــات دوريــة لمــدى رضــا المــواطنين عــن الخــدمات المقدمــة واتخــاذ الإجــراءات  التقييمــات الدوريــة: -

  .اللازمة بناءً على هذه التقييمات

وفي الختــام إن تنفيــذ هــذه التوصــيات سيســهم بشــكل كبــير في تحســين الخدمــة العموميــة في الجزائــر، ممــا يعــزز 

ى أســـس مـــن الشـــفافية والعدالـــة والكفـــاءة. إن تعزيـــز ثقـــة المـــواطن في مؤسســـات الدولـــة، علاقـــة الإدارة بـــالمواطن علـــ

 الخدمات العامة. إلىوتحقيق رضاهم، يعتمد بشكل أساسي على تحسين الأداء الحكومي وتسهيل الوصول 
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  قائمة المصادر والمراجع:

  أولا: باللغة العربية

i. :المصادر 

  أولا: القرآن الكريم:

  .30سورة الكهف، الآية  .1

  : المعاجم والموسوعات والقواميسثانيا

  المعاجم �

  .1975، القاهرة: الهيئة العامة للكتاب، طمعجم العلوم الاجتماعيةإبراهيم مدكور،  .1

 .2009، د د ن، العلوم الاجتماعيةمعجم أحمد زكي البدوي،  .2

 .1986، بيروت: مكتبة لبنان، معجم مصطلحات العلوم الاجتماعيةزكي بدوي،  .3

  الموسوعات: �

، 06، بــيروت: المؤسســة العربيــة للدراســات والنشــر، ج01، طموســوعة السياســةعبــد الوهــاب الكيــالي،  .1

1990. 

 .2007ضة مصر،  ، الناشرالمواطنة: الموسوعة السياسية للشبابعماد صيام،  .2

  القواميس: �

، مركز إعلام حقوق الإنسان 01، ط والسياسية المدنية قاموس المصطلحاتصقر الجبالي، وآخرون، 

  2014والديمقراطية "شمس"، 

ii. عــــــــــــــــــــــــــــــالمراج  

  الكتب والمؤلفات العامة-1

، عمـان: الـوراق للنشـر -منهج تطبيقـي-المتخصصةدراسات في تسويق الخدمات أبونبعة عبد العزيز،  .1

 .2005، 01والتوزيع، ط
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إدارة علاقــات العمــلاء وأثرهــا علــى جــودة العلاقــة والاحتفــاظ بالعميــل دراســة أمنــة أبــو النجــا محمــد،  .2

  ، د د ن، د ت ن.تطبيقية

 .2021، د د ن، سوريا، الإدارة المحليةالبحري حسن مصطفى، نحيلي سعيد عبد الواحد،  .3

 .2017قالمة، -45ماي  08، جامعة تسويق الخدماتبلبخاري سامي،  .4

  .2000، منشورات جامعية، دروس في المؤسسات الإداريةبلعي محمد صغير،  .5

، شـــركة إدارة الجـــودة الشـــاملة المفهـــوم والفلســـفة والتطبيقـــاتجـــت راضـــي، هشـــام يوســـف العـــربي،  .6

 .2016روابط للنشر وتقنية المعلومات، 

، إدارة الجودة الشاملة في الجامعات، عمان: دار الإعصـار العلمـي للنشـر والتوزيـع، خير االله يونس التركاوي .7

2016.  

الجزائـر، د -، جامعـة زيـان عاشـور، الجلفـةإصلاح الإدارة المحلية بين الدوافع والتحدياتجلود رشيد،  .8

  ت ن.

 ، د ت ن.د د ن مفهوم المواطنة والأسس التي تقوم عليها،جندية لة محمد مصطفى،  .9

، القــاهرة: الشــركة العربيــة للإعــلام 06، عتطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة: خلاصــاتجوزيــف جــوران،  .10

 .1993العلمي، 

  .2006، عمان: دار الحامد للنشر والتوزيع، 01، مجمبادئ الإدارة الحديثةحريم، حسين  .11

  .2015، عمان: دار المسيرة، إدارة الجودة وخدمة العملاءحمود، خضير كاظم،  .12

  .2016، عمان: مؤسسة الوراق، إدارة الجودة الشاملة والآيزودودين أحمد يوسف،  .13

، تــر: محمــد شــريف الطــرح، الريــاض: ثــورة الإدارة العالميــة: تقريــر حــول تحــول الحكــمدونالــد كيتــل،  .14

  .2003مكتبة العبيكان، 

، القـاهرة: الحكـوميالمواطنـة الفعالـة كمـدخل لتحسـين الأداء فـي الجهـاز دينا محمد، حسـن وفـاء،  .15

 .2015المنظمة العربية للتنمية الإدارية، 

  مصر، د ت.-، مركز المعلومات ودعم اتخاذ القرار، القاهرةالإدارة الإلكترونيةرأفت رضوان،  .16

، 03، طتشكيل المجالس المحلية وأثره على كفايتها في نظم الإدارة المحليـة الزغبي خالد سمـارة، .17

  .1993للنشر والتوزيع، الأردن: مكتب دار الثقافة 
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 2011، القاهرة: دار السلام للنشر، 01، طالمواطنة في الإسلامسعيد إسماعيل علي،  .18

 .2023، الجزائر: د د ن، تسويق الخدماتسعيداني سعيد،  .19

 ، د د ن، د ت ن.المداخل المقارنة في دراسة الإدارة العامةسنوسي حنيش،  .20

، عمــان: دار حامــد، 02، طتســويق مفــاهيم معاصــرةالســويدان نظــام موســى، حــداد شــقيق إبــراهيم،  .21

2003.  

  .2002، مصر: الدار العالية، قراءات في إدارة التسويقالصحن محمد فريد،  .22

، دار المســــيرة للنشــــر، 01، طتســــويق الخــــدماتالصــــميدعي محمــــود جاســــم، ردينــــة عثمــــان يوســــف،  .23

2010. 

، دار حــــافظ للنشــــر الأنشــــطة-الوظــــائف-المفــــاهيمالإدارة العامــــة طلعــــت عبــــد الوهــــاب وآخــــرون،  .24

 والتوزيع، د ب ن، د ت ن.

ــــاالطهــــراوي هــــاني علــــي،  .25 ــــة: الحكــــم المحلــــي فــــي الأردن وبريطاني ، 01، طقــــانون الإدارة المحلي

 .2004الأردن: دار الثقافة للنشر والتوزيع، 

، دار الشروق للنشـر هاإدارة المؤسسات العامة وأسس تطبيق الوظائف الإدارية عليعبوي زيد منير،  .26

 .2009الأردن، -والتوزيع، عمان

القـاهرة: المركـز الـدولي للدراسـات  الدولـة الريعيـة مفـاهيم: الأسـس العلميـة للمعرفـة،عز العرب محمـد،  .27

  المستقبلية والاستراتيجية.

  .2011، عمان: دار المسيرة للنشر والتوزيع، مبادئ التسويق الحديثعزام زكريا أحمد وآخرون،  .28

  .2005الأردن،  -، جامعة الإسراء الخاصةإدارة الجودة الشاملةلعزاوي محمد عبد الوهاب، ا .29

  .2002، الأردن: دار وائل للنشر، الإدارة المحليةعلي خاطر الشنطاوي،  .30

ــــر، 01، جالقــــانون الإداري، التنظــــيم الإداريعوابــــدي عمــــار،  .31 ــــة، الجزائ ــــوان المطبوعــــات الجامعي ، دي

2000.  

، الجزائـــر: ديـــوان المطبوعـــات الجامعيــــة، 01، جالنظريـــة العامـــة للمنازعـــات الإداريـــةعوابـــدي عمـــار،  .32

1998.  

  .2022، سوريا: جامعة المنارة، د د ن، تسويق الخدماتعيسى نضال،  .33
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، القـــاهرة: مركـــز القـــاهرة للدراســـات 01، طالمواطنـــة والعولمـــة تســـاؤل الـــزمن الصـــعبفايـــد ديـــاب،  .34

  .2007حقوق الإنسان، 

ــ .35 ، دراســة أثــر اســتخدام الإدارة الإلكترونيــة مــن طــرف مصــالح الخدمــة ة، إيمــان مــداويقــارطي حوري

العمومية في تحسين جودة الخدمـة العموميـة فـي الجزائـر: دراسـة اسـتطلاعية حـول خدمـة اسـتخراج 

  ، د ت ن.جواز السفر البيومتري

 .2010روق، ، دار الالوطن والمواطنة الأصول القدية والمقاصد الشرعيةالقرضاوي يوسف،  .36

، تــر: محمــد الصــغير جــاري، الجزائــر: جــاري للنشــر التحليــل الاقتصــادي للبيروقراطيــةكزافيــي غريــف،  .37

  .2005والتوزيع، 

  .260، مصر: عالم الكتاب، ص01، جدراسة مقارنة-القانون الإداريمحمد الشافعي أبو راس،  .38

-بع رمســيس، الاســكندرية، مطــا، الدولــة والمــواطن بحــث فــي نظريــة الســيادةمحمــد عبــد المعــز نصــر .39

  .1952مصر، 

 2009، مصر: دار المعارف، المواطنة من منظور إسلاميمحمود عمر يوسف،  .40

، إدارة الجــودة الشـاملة اســتراتيجية كـايزن اليابانيــة فـي تطــوير المنظمــاتمـدحت محمـد أبــو النصـر،  .41

 .2015، القاهرة: اموعة العربية للتدريب والنشر، 01ط

الريـاض: فهرسـة مكتبـة الملـك اسـتراتيجية التسـويق لخـدمات القطـاع العـام، هيم، مروى محمد عيد إبرا .42

  .2016فهد الوطنية أثناء النشر، 

عمــــان: دار وائـــل للنشــــر والتوزيــــع،  ،-مـــدخل تحليلــــي-أصــــول التســــويقمعـــلا نــــاجي، رانـــف توفيــــق،  .43

2002. 

، تـــر: هنـــد 01ط، -أســـس ومبـــادئ وتطبيقـــات-إدارة الجـــودة الشـــاملةديمنـــغ، هاغســـتروم روبـــيرت  .44

  .2009رشدي، القاهرة: كنور للنشر والتوزيع، 

الإدارة الإلكترونيــــــة وإشــــــكالية التــــــداخل بينهــــــا وبــــــين الحكومــــــة هنيــــــدي ناديــــــة إبــــــراهيم الســــــيد،  .45

 .2017، د دن، الإلكترونية
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  الدراسات والمقالات-2

العموميــــة بالجماعــــات المحليـــــة ، دور الإدارة الإلكترونيــــة في تحســـــين الخدمــــة أزروال يوســــف، العجــــال ليلــــى .1

  .2022، 01، ع06"، مجالمجلة الأكاديمية للبحوث القانونية والسياسيةبالجزائر، "

حـــرز االله محمـــد لخضـــر، الخدمـــة العموميـــة في الجزائـــر وتـــداعيات التحـــول نحـــو الاقتصـــاد ، اســـعيد مصـــطفى .2

، جـوان 44ع ة العلـوم الإنسـانية"،"مجلـ، -مقاربة تحليليـة بنـاء علـى معـايير إدارة الجـودة الشـاملة-الرقمي

2016.  

أكــرم محمــد أحمــد الحــاج علــي، تطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة وأرهــا علــى كفــاءة الأداء الأكــاديمي في  .3

 "مجلــة الدراســات والبحــوث الاجتماعيــة"،الجامعــات الســعودية (دراســة تطبيقيــة علــى جامعــة الجــوف)، 

  .2015، جوان 11ع

"المجلـــة طيـــة الجهـــاز الإداري في الجزائـــر: دراســـة في بنيـــة المفهـــوم وواقـــع التطبيـــق، أوبعـــيش هجـــيرة، بيروقرا .4

  .01، ع06مج الجزائرية للدراسات السياسية"،

"مجلــة العلــوم القانونيــة ايــت شــعلال نبيــل، متطلبــات عصــرنة الإدارة العموميــة في الجزائــر الواقــع والمــأمول،  .5

  .2023، مارس 01، ع08مج والاجتماعية"، 

"مجلـــــة القـــــانون اوي عبـــــد االله، ســـــبل تحســـــين الخدمـــــة العموميـــــة وعصـــــرنة الإدارة العامـــــة بـــــالجزائر، باحمـــــ .6

  .2019، 02، ع07مج والمجتمع"،

"مجلـة الاسـتراتيجية برانيس عبد القادر، كبير هادية، خصائص الخدمات وأثرها على سلوك المسـتعملين،  .7

  .2014، جانفي 06ع والتنمية"،

الاســـتقبال والتوجيـــه في الجماعـــات المحليـــة الخطـــوة الأولى في تحســـين الخدمـــة  ن،بريـــق عمـــار، بـــن زغـــبي حنـــا .8

  .2017، جوان 01، ج08ع"مجلة أفاق للعلوم"، العمومية، 

البريهـي باســم صــادق قاسـم علــي، عبــد الرحمـان محمــد أحمــد السـفياني، متطلبــات تطبيــق الإدارة الإلكترونيــة  .9

ـــة العلـــوم التربويـــة طبيقيـــة في ديـــوان عـــام محافظـــة تعـــزوأثرهـــا في جـــودة الأدوار الـــوظيفي: دراســـة ت ، "مجل

  .2023، سبتمبر 33ع والدراسات الإنسانية"،

 -مراحـل التطبيـق-بلحاج الزين فتحية، محمد عبد الهادي، إدارة الجودة الشاملة: التخطـيط الاسـتراتيجي .10

  2022 "مجلة دفاتر البحوث العلمية"،الأساليب والمقومات، 
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دراسـة تحليليـة –اب، القيم والثقافة وأخلاقيـات الوظيفـة كمـدخل لحوكمـة الإدارة المحليـة بلعباس عبد الوه .11

  .2022، 04، ع10مج ، "مجلة الدراسات والبحوث الاجتماعية"،سوسيو تنظيمية

، "مجلـــة الفكـــر البرلمـــاني"بلعيــاط عبـــد الرحمــان، نظـــرة حــول حقيقـــة كرونولوجيــا نظـــام الإدارة المحليــة،  .12

  .2002الوطنية للاتصال والنشر والإشهار، الجزائر، ديسمبر ، المؤسسة 01ع

عصــرنة الإدارة العموميــة ورهــان الوفــاء بحقــوق الإنســان... قــراءة فــي المفــاهيم بــن عثمــان فوزيــة،  .13

  .2020، 02، ع05، مجلة الأستاذ الباحث للدراسات القانونية والسياسية، مجوآليات التنفيذ

لعموميــة ورهــان الوفــاء بحقــوق الإنســان..قراءة في المفــاهيم والآليــات، بــن عثمــان فوزيــة، عصــرنة الإدارة ا .14

  .2020، 02، ع05مج "مجلة الأستاذ الباحث للدراسات القانونية والسياسية"،

دراسـة ميدانيـة –ناس الحسين، لعلى بوكميش، أسباب التسيب الوظيفي في الإدارة العمومية بـالجزائر  .15

، 2022، 01، ع15، مـج"مجلـة الواحـات للبحـوث والدراسـات" ،-ببلدية حاسي بحبح ولاية الجلفـة

  .1098ص

-1999بواشــــري أمينـــــة، ســــالم بركـــــاهم، الإصـــــلاح الإداري في الجزائــــر عـــــرض تجربــــة مرفـــــق العدالـــــة  .16

  .2018، جانفي 11، ع06، مج03، "المجلة العلمية لجامعة الجزائر"، )2017

مجلـــة ئر في ظـــل الاتصـــال الخـــارجي بالبلديـــة، "بوخالفـــة رفيقـــة، أبـــيش سمـــير، الخـــدمات العموميـــة بـــالجزا .17

  .2021، 02، ع06"، مجالجامع في الدراسات النفسية والعلوم التربوية

"مجلــة بوزيــان رحمــاني جمــال، الإصــلاح الإداري كمــدخل للحــد مــن مظــاهر الفســاد في القطــاع العــام،  .18

  .01، ع06، مجشعاع للدراسات الاقتصادية"

"مجلــــة قــــع الاتصــــال بــــين الإدارة المحليــــة والمــــواطن (دراســــة نظريــــة)، بوشــــارب حيــــاة، حميدشــــة نبيــــل، وا .19

  .2022، 01، ع16مج البحوث والدراسات الإنسانية"،

"مجلـــــــة العلـــــــوم الإنســـــــانية بوضرســـــــة زهـــــــير، البيروقراطيـــــــة والواقـــــــع الإداري المفهـــــــوم والممارســـــــات،  .20

  .2022، جوان 02، ع08، مجوالاجتماعية"

بـوعزة صــبرين، بـرابح محمــد، الإدارة الإلكترونيـة كآليــة لتحســين الخدمـة العموميــة بالبلديـة "دراســة حالــة  .21

، "مجلـــة الدراســـات الأكاديميـــة"للوثـــائق البيومتريـــة بطاقـــة التعريـــف البيومتريـــة وجـــواز الســـفر البيـــومتري)، 

 .2019، جوان 02ع
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ارة الالكترونيــة رهانــات ترشــيد الخدمــة العموميــة، بوعمامــة العــربي، رقــاد حليمــة، الاتصــال العمــومي والإد .22

  .2015، ديسمبر 13ع"مجلة الدراسات والبحوث الاجتماعية"، 

بوعمامــة العــربي، رقــاد حليمــة، الاتصــال العمــومي والإدارة الإلكترونيــة رهانــات ترشــيد الخدمــة العموميــة،  .23

  .2014، ديسمبر 09ع "مجلة الدراسات والبحوث الإجتماعية"،

ياســر منــير أحمــد وآخــرون، تقيــيم ممارســات إدارة العلاقــات مــع العمــلاء بــالتطبيق علــى بعــض  الجــوهري .24

، جـــــوان 01، ع16"، مـــــجمجلــــة اتحـــــاد الجامعـــــات العربيـــــة للســـــياحة والضــــيافة" ،المطــــاعم المصـــــرية

2019.  

، حبشــي لــزرق، الإطــار الدســتوري الجديــد للعــلاق بــين الإدارة والمــواطن وفــق التعــديل الدســتوري الأخــير .25

  .2023، 08، مج03ع"مجلة البحوث في الحقوق والعلوم السياسية"، 

حديدان صبرينة، أهمية دراسة اتجاهات العاملين للتقليل من مقاومة تطبيق إدارة الجودة الشـاملة كـأنموذج  .26

  .2011، جوان 06ع "مجلة دراسات نفسية وتربوية"،عن التغيير التنظيمي، 

"مجلـــة بيـــق التغـــير التنظيمـــي "إدارة الجـــودة الشـــاملة أنموذجـــا"، حديـــدان صـــبرينة، مراحـــل ومعوقـــات تط .27

  .2013، سبتمبر 12ع العلوم الإنسانية والاجتماعية"،

"مجلــة البحــوث حرشــاو مفتــاح، الخدمــة العموميــة بــين تعقيــدات البيروقراطيــة وتحــديات الإلكتروقراطيــة،  .28

  ، د ت ن.12عالسياسية والإدارية"، 

دراســة -ارة علاقــات العمــلاء علــى الأداء التســويقي للعيــادات الطبيــة الخاصــةحفيظــة بــو عبــد االله، أثــر إد .29

  .2019، جوان 11، ع07مج "مجلة الباحث الاقتصادي"،ميدانية، 

دراســة حالــة –حقانــة ليلــى، بــن ســفيان الزهــراء، إدارة العلاقــة مــع الزبــون مــدخل لتحقيــق الميــزة التنافســية  .30

  .2018، 01، ع07مج مجلة التنظيم والعمل"،"، -متعاملي الهاتف النقال بولاية بشار

 ، "مجلـــة الواحـــات للبحـــوث والدراســـات"،حــواطي أمـــال، الإصــلاح الإداري في التنظيمـــات الإداريــة .31

  .2016، 01، ع09مج

الإدارة المحليــة الإلكترونيــة في الجزائــر الواقـــع  إلىحوتيــة عمــر، عوايجيــة سمــاح، بــن مســـعود نبيلــة، التحــول  .32

  .2023، 11علحدث للدراسات المالية والاقتصادية"، "مجلة اوالتحديات، 
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ـــة في الجزائـــر،  .33 ـــادئ الخدمـــة العمومي ـــدين، مـــدخل نظـــري قـــانوني لمب ـــد القـــادر، بوعشـــة نـــور ال خـــريبش عب

  ، دت.24، ع02مج "مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية"،

"مجلـة الحـدث متطلبات الإدارة الإلكترونيـة ودورهـا في تعزيـز ولاء المـوظفين، ، دايرة عايدة، يخلف لمياء .34

 .2022، ديسمبر 09، عللدراسات المالية والاقتصادية"

الراشد محمد بن عبد العزيز ، إدارة الجـودة الشـاملة دراسـة نظريـة ونمـوذج مقـترح لهـا في مكتبـة الملـك فهـد  .35

  .2011، نوفمبر 02، ع17مج، "مجلة مكتبة الملك فهد الوطنية"الوطنية، 

، "مجلـة رحاوي عبد الرحيم، قـاسمي خديجـة، دور الإدارة الإلكترونيـة في تحسـين جـودة الخدمـة العموميـة .36

  .2017، أوت 03، ع01مج المؤشر للدراسات الاقتصادية"،

جلـــة "م روشــو خالـــد، إصـــلاح الإدارة المحليـــة في الجزائـــر بـــين تحســـين الخدمـــة العموميـــة وتحـــديات الواقـــع، .37

  .2019، 01، ع05مجالبحوث في العلوم السياسية"، 

، 225ع"مجلة خلاصات كتب المـدير ورجـال الأعمـال"، رولاند سويفت، إدارة علاقات العملاء،  .38

  .01، ص2002

، 01، ج08، ع، "مجلـــة تـــاريخ العلـــوم"زادي صـــفية، تـــأثير الإدارة الإلكترونيـــة علـــى الإدارة التقليديـــة .39

  .2017جوان 

، "المجلـة الدوليـة للبحـوث لتجربة الجزائرية في رقمنـة القطـاع الصـحيابن كادي حسن، زيدان عمار،  .40

  .01، ع07مج القانونية والسياسية"،

، "مجلـة البحـوث الاقتصـادية المتقدمـة"سعودي عبد الصمد، موقع الإدارة المحليـة مـن التنميـة المحليـة،  .41

   .2019، ديسمبر 02، ع04مج

ـــوظيفي،  .42 ـــة وأثرهـــا في جـــودة الأداء ال ـــد الـــرحمن، متطلبـــات تطبيـــق الإدارة الإلكتروني ـــة الســـفياني عب "مجل

  .2023، سبتمبر 33، عالعلوم التربوية والدراسات الإنسانية"

"مجلـــــة الإقتصـــــاد ســـــليماني محمـــــد، بايزيـــــد علـــــي، أهميـــــة الإدارة في تحقيـــــق التنميـــــة المحليـــــة المســـــتدامة،  .43

  .2015، 01ع، 03مج والتنمية"،

سمر فناطل الزبن، سميرة إبراهيم النيف، قياس كفـاءة تطبيـق نظـام إدارة الجـودة الشـاملة في مدينـة الحسـين  .44

  .2012جوان  "مجلة الدراسات"،الطبية، 
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شــابي ســارة، عــواج ســامية، الصــورة الذهنيــة لــدى المــواطن الجزائــري نحــو الإدارة المحليــة في ظــل إجــراءات  .45

تحســين الخدمــة العموميــة "البلديــة أنموذجــا دراســة ميدانيــة علــى عينــة مــن مــواطني بلــديات الشــرق الجزائــري" 

  .2021، 59، ع25مج "مجلة المعيار"،(عنابة، سطيف، قسنطينة، ميلة)، 

"مجلــة إليــاس، دفــرور عبــد النعـيم، إدارة العلاقــة مــع الزبــون كمـدخل لتحقيــق العلاقــة مــع الزبــون، شـاهد  .46

  .2016، ديسمبر 21ع معارف"،

شــــطة علــــي، بوحصــــيي اــــدوب، أثــــر إدارة علاقــــات الزبــــائن علــــى الســــلوك الشــــرائي لعمــــلاء شــــركات  .47

  .2023، 02ع، 06، كج"مجلة الاقتصاد والتنمية المستدامة"الاتصال الجزائرية، 

ـــد الـــرزاق محمـــد، وظـــائف إدارة علاقـــات العمـــلاء وأثرهـــا علـــى ولاء العمـــلاء دراســـة  .48 الشـــيخي وريـــدة عب

  .2015، 04، ع06ميدانية في البنوك التجارية المصرية، مج

"مجلـــة الإدارة والتنميـــة للبحـــوث الشـــيكر أيـــوب، الإدارة الإلكترونيـــة في الجزائـــر تطبيقـــات وتحـــديات،  .49

  .2019، 01، ع08، مجوالدراسات"

"مجلـــة الباحـــث صـــباح عبـــد الـــرحيم، جريمـــة الرشـــوة أســـباا وآليـــات مكافحتهـــا في التشـــريع الجزائـــري،  .50

 .2021، 02، ع08مج للدراسات الأكاديمية"،

ضــريفي ناديــة، عبــد الوهــاب دراج، الحكــم الراشــد كأســاس للإصــلاح وترقيــة الخدمــة العموميــة المحليــة في  .51

  .2019، جوان 02، ع04مج لقانونية والاجتماعية"،"مجلة العلوم االجزائر، 

ــــة .52 ــــة لامي ــــوجي اســــتراتيجي للإصــــلاح ، طال الإدارة الإلكترونيــــة وعصــــرنة الخدمــــة العموميــــة: خيــــار تكنول

  .2020، ديسمبر 02، ع04مج "مجلة الأصيل الاقتصادية والإدارية"،الإداري، 

، 02ع "مجلـة البحـوث السياسـية والإداريـة"،هـا، طعبة سعاد، الإدارة المحلية والعوامل البيئيـة المـؤثرة في .53

  د ت ن.

أثــر إدارة الجــودة الشــاملة علــى القــدرة التنافســية للمنشــآت الصــناعية دراســة  ظــاهر لفــا عافــت النــويران، .54

، 17، ع"مجلـة العلـوم الاقتصـادية والتسـيير والعلـوم التجاريـة" ،تطبيقية علـى شـركات الأسمـدة الأردنيـة

2017. 
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عبد الحكيم عقله أخوا رشيده، شاكر أحمد العـدوان، الأثـار السـلبية للوسـاطة والمحسـوبية علـى الجـودة في  .55

ـــة "دراســـة استكشـــافية"،  ـــة الأردني ـــيم"،الجامعـــات الرسمي ـــة لجـــودة التعل ـــة العربي ، 01، ع04كـــج  "المجل

  .03، ص2017

دارة الإلكترونيـة في البلديـة نموذجـا، عزوز سعيدة، مقبل نسـيمة، عصـرنة المرافـق العموميـة في الجزائـر...الإ .56

  .2018، ديسمبر 08ع"المجلة الجزائرية للمالية العامة"، 

"مجلــة العقــبي أحمــد، اســتراتيجية إدارة المــوارد البشــرية في الإدارة المحليــة بــالجزائر لمواجهــة تحــديات العولمــة،  .57

  .2019، سبتمبر 02، ع10، مجالعلوم القانونية والسياسية"

ا، حـدة يوسـفي، أهميـة تطبيـق مبـادئ إدارة الجـودة الشـاملة لإدارة المـوارد البشـرية في التخفيـف علاق زكري .58

ــة المــوارد البشــرية"،، -دراســة تحليليــة-مــن العــبء في العمــل ، 15مــج "مجلــة وحــدة البحــث فــي تنمي

  .2020، نوفمبر 03ع

دراسـة ميدانيــة -ودة الشـاملةعـلام بـوبكر، بـن صــغير عبـد العظـيم، أثــر الثقافـة في تطبيـق مفهـوم إدارة الجــ .59

  .2021، 02، ع05مج "مجلة السياسة العالمية"،، -بالمصلحة البيومترية لبلدية سعيدة

علواني نورة، أثر عصرنة الإدارة العمومية بتطبيق الإدارة الإلكترونيـة علـى تحقيـق مبـادئ الحوكمـة بمؤسسـة  .60

  .2023، 01، ع07، مجالإدارة"مجلة الامتياز لبحوث الإقتصاد و مطاحن الحضنة بالمسيلة، "

الوضـع في -لعلاقة بين الإدارة والمواطن: قراءة في جدليـة الإدارة الحاكمـة أو الخادمـةاعلي العرنان مولود،  .61

 .2011، جوان 35ع "مجلة العلوم الإنسانية"،الجزائر، 

علــى ضــوء عمــران نزيهــة، الإدارة العموميــة والمــواطن أيــة علاقــة تشــخيص الاخــتلالات وســبل الاصــلاح  .62

  ، د ت ن.12ع ، "مجلة المفكر"،التجربة الجزائرية

ــاء"، ،عــوفي مصــطفى ، ســاكري الصــالح، تنظــيم الإدارة المحليــة في الجزائــر المفهــوم والنشــأة .63  "مجلــة الإحي

  ، د ت ن.13ع

الحكومة الإلكترونية كمدخل للإصلاح الإداري أسس نظرية وآليات التطبيـق تجربـة ، غالم إلهام مصطفى .64

  .2018، أكتوبر 02، ع05مج "المجلة المصرية لعلوم المعلومات"،ر، الجزائ

"مجلـة الباحـث للدراسـات التقسـيم الإداري كمـدخل لتمكـين الحكامـة في الجزائـر،  غاوي أحمد، .65

   .2018، جانفي 12ع الأكاديمية"،
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دورهــــا في فرطــــاس فتيحــــة، عصــــرنة الإدارة العموميــــة في الجزائــــر مــــن خــــلال تطبيــــق الإدارة الإلكترونيــــة و  .66

  .2016، 15، ع02مج"مجلة الإقتصاد الجديد"، تحسين خدمة المواطنين، 

ـــة إســـلامية، فيشـــوش حمـــزة .67 ـــة"،إدارة الجـــودة الشـــاملة رؤي ـــة أبحـــاث ودراســـات التنمي ، 09مـــج ، "مجل

  .2022، جوان 01ع

قـــدادة عيســـى يوســـف، إيجابيـــات ومعوقـــات تطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة في الجامعـــات الأردنيـــة دراســـة  .68

  .2008، جوان 03ع"مجلة أبحاث اقتصادية وتجارية"، استكشافية، 

"المجلة الجزائريـة قديد ياقوت، بن عيسى إلهام، عراقيل تقديم الخدمة العمومية وأساليب الارتقاء ا،  .69

  .2018، ديسمبر 08ع "،للمالية العامة

المقومــات الأساســية لــلإدارة المحليــة في الجزائــر بــين الواقــع والمــأمول "عــرض لنمــاذج الإدارة  قــرواط يــونس، .70

، ديســـمبر 01، ع02، مـــج"مجلـــة الاقتصـــاد الحـــديث والتنميـــة المســـتدامة"المحليـــة في الـــدول العربيـــة، 

2019.  

مجلـة العلـوم الإنسـانية وعلاقتهـا بـالأداء الـوظيفي، " إدارة الجودة الشـاملة، قصير بن عودة، مختار يوب .71

  .2017، ديسمبر 31"، عوالاجتماعية

قميـــتي عفـــاف، بوفـــاتح فريحـــة، التوجهـــات الحديثـــة لعصـــرنة الإدارة العموميـــة الجزائريـــة (الواقـــع والمـــأمول)،  .72

North African Review of Economics and Managment05، مـج ،

  2018، 01ع

"مجلـــة هيـــرودوت واطنـــة الفاعلـــة كأســـاس لتحســـين أداء الخدمـــة العموميـــة في الجزائـــر، لصـــلج نـــوال، الم .73

  .2017، مارس 01ع للعلوم الإنسانية والاجتماعية"،

"المجلـة لعجل راضية بن عبـد الرحمـان يسـمينة، العلاقـات العامـة تحـدي جديـد لـلإدارة المحليـة الجزائريـة،  .74

 .2022، جوان 01، ع06مج ،الجزائرية للعلوم الانسانية والاجتماعية"

، مجلـة آفـاق علميـة"لعرابي كريمة، تحسين الخدمة العمومية في الجزائـر وفـق التسـيير العمـومي الحـديث، " .75

  .2019، 03، ع11مج
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دراســة -لكحــل محمــد، مســعودين إيمــان، الإدارة الإلكترونيــة نمــوذج حــديث لعصــرنة الخــدمات العموميــة .76

، 03، مــجكمــة، المســؤولية الاجتماعيــة والتنميــة المســتدامة""مجلــة الحو ، -بعــض النمــاذج التطبيقيــة

  .2021، 01ع

"المجلـة الجزائريـة للأمـن مرابط عبد الحكيم، الإدارة العامـة في الجزائـر: التحـديات وجهـود الإصـلاح،  .77

  .2023، جويلية 03، ع12، مجوالتنمية"

يفــــة العموميــــة مــــن منظــــور مســـاهل عبــــد الرحمــــان، التســــيب الإداري وأخلاقيــــات الموظــــف العــــام في الوظ .78

  .2013، ديسمبر 01ع "مجلة دراسات في الوظيفة العامة"،إسلامي، 

"المجلـــــة مســـــعود أســـــامة أحمـــــد، الإدارة الإلكترونيـــــة في الإدارات العموميـــــة الجزائريـــــة العراقيـــــل والحلـــــول،  .79

  الوطنية للطفولة والتربية".

-ملكـــي علـــي، مـــداح لخضـــر، مـــدى إدراك متطلبـــات إدارة الجـــودة الشـــاملة بالمؤسســـات الماليـــة بـــالجزائر .80

"مجلـــة الدراســـات الاقتصـــادية دراســـة تحليليـــة لأراء العـــاملين بمختلـــف الوكـــالات البنكيـــة بمدينـــة الجلفـــة، 
 .2021، 01، ع07مج الكمية"،

المتضــــمن المشــــروع التمهيــــدي لقــــانون  2018مليــــاني صــــليحة، التقســــيم الإداري ضــــمن مشــــروع أوت  .81

  .2020، جوان 02، ع05مج"مجلة الدراسات والبحوث القانونية"، الجماعات الإقليمية الجزائري، 

منـــزر ســـامية، زرفـــة بولقـــواس، الإدارة العموميـــة في الجزائـــر واســـتراتيجية تطبيـــق الإدارة الإلكترونيـــة فيهـــا،  .82

  .2020، جانفي 12ع اعية"،"مجلة الباحث في العلوم الإنسانية والاجتم

المهــدي صــدوق، شــراطي خــيرة، غــريبي محمــد، ضــمانات ترقيــة الخدمــة العموميــة لتحســين علاقــة البلديــة  .83

  .2019، ديسمبر 02، ع03مج "مجلة المستقبل للدراسات القانونية والسياسية"،بالمواطن، 

الخدمــة العموميــة دراســة حالــة  مهــدي مــراد، يحيــاوي نصــيرة، الإدارة الالكترونيــة وعلاقتهــا بتفعيــل جــودة .84

  .2019، سبتمبر 03ع  "مجلة الآفاق للدراسات الاقتصادية"،، -بريد الجزائر

المهيـــدي صـــدوق، شـــراطي خـــيرة، ضـــمانات ترقيـــة الخدمـــة العموميـــة لتحســـين علاقـــة البلديـــة بـــالمواطن،  .85

  .2019، ديسمبر 02، ع03مج "مجلة المستقبل للدراسات القانونية والسياسية"،
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اوي عبــد البــاقي وآخــرون، نحــو تحســين الخدمــة العموميــة مــن خــلال تفعيــل الريــادة الداخليــة، دراســة ميســ .86

، 11، مــج"مجلــة دراســات العــدد الاقتصــادي"ميدانيــة لعينــة مــن أجهــزة الــدعم والمرافقــة بولايــة الجلفــة، 

  .424، ص2020، جوان 02ع

ــــن، النظــــام القــــانوني للمرفــــق العــــام،  .87 ــــر مــــيلاس محمــــد زي ــــة "مجلــــة دائ ة البحــــوث والدراســــات القانوني

  .2021، 02، ع05، مجوالسياسية"

ميلود بن عبد العزيـز، بـوزكري نعيمـة، الإدارة البيروقراطيـة ومعوقـات تجسـيد التوجـه الرقمـي في الجماعـات  .88

  .2022، 02، ع15مج "مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية"،المحلية، 

 "مجلــة إدارة"،ناصــر مــراد، أهميــة تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة لتحســين القــدرة التنافســية في المؤسســة،  .89

  ، د ت ن.34ع

دراســـة ميدانيـــة -النعـــاس صـــديقي، يونســـي مصـــطفى، إدارة العلاقـــة مـــع الزبـــائن كآليـــة لبنـــاء ولاء الزبـــائن .90

  .2020فريل ، أ01، ع06مج "مجلة مجاميع المعرفة"،، -لمتعاملي مؤسسة موبليس

"مجلـة دراسـة حالـة مؤسسـة مـوبيليس، -نواري خيرة، إدارة العلاقة مع الزبـون ودورهـا في تفعيـل اتجاهاتـه .91

  .02، ع33، مجالحقوق والعلوم الإنسانية"

ودان بــــو عبــــد االله، مركــــان محمــــد البشــــير، البوابــــة الإلكترونيــــة للصــــفقات العموميــــة نحــــو تحســــين أفضــــل  .92

  د ت ن. "مجلة المالية والأسواق"،الإدارة الإلكترونية، للخدمات العمومية في إطار 

، جــوان 22، ع"مجلــة معــارف"الحوكمــة المحليــة،  إلىيحيــاوي أحمــد، حتميــة الانتقــال مــن الإدارة المحليــة  .93

2017.  

يحياوي إلهام، بوحديد ليلى، مساهمة تبني مبادئ الحوكمة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة مـن وجهـة نظـر  .94

ــة المســتدامة"،مؤسســة الاسمنــت بباتنــة، "إطــارات  ، 01، ع05مــج مجلــة التمويــل والاســتثمار والتنمي

  .2020جوان 

  الدراسات غير المنشورةثالثا: 

، أطروحـــة دكتـــوراه، تخصـــص علـــوم التســـويق فـــي مؤسســـات الخـــدمات العموميـــةبـــراينيس عبـــد القـــادر،  .1

 .2006، 03اقتصادية، جامعة الجزائر
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نماذج وطرق قيـاس جـودة الخدمـة، دراسـة تطبيقيـة علـى خـدمات مؤسسـة للبريـد بو عبد االله صالح، " .2

 .2014، 01أطروحة الدكتوراه، العلوم الإقتصادية، جامعة سطيف الجزائرية"،

تأهيل المرفق العام وتحديات إصلاح الخدمة العمومية فـي الجزائـر دراسـة اسـتطلاعية بوقاسم أمال،  .3

ــة جــامعيين ، كليــة العلــوم السياســية والعلاقــات 03وحــة دكتــوراه، جامعــة الجزائــر، أطر لآراء لأســاتذة وطلب

 .2017/2018الدولية، 

أطروحــة  ،-الوقــائع والآفــات-الجماعــات الإقليميــة الجزائريــة بــين الاســتقلالية والرقابــةثــابتي بوحانــة،  .4

  .2015دكتوراه في القانون العام، جامعة أبي بكر بلقايد، جامعة تلمسان، 

، متطلبــــات تحقيــــق الجــــودة الشــــاملة ومحــــيط المؤسســــات الصــــناعية الجزائريــــة، يرةنصــــ داني الكبـــير .5

  .2015أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، الجزائر: جامعة الجيلالي اليابس سيدي بلعباس، 

، كليـة 01، أطروحـة دكتـوراه، جامـة باتنـة التنسـيق فـي الإدارة المحليـة وأثـره علـى التنميـةدرياس نادية،  .6

  .2020/2021م الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، العلو 

، أطروحــة دكتــوراه، جامعــة باتنــة تحســين الخدمــة العموميــة علــى مســتوى الإدارة المحليــةرابحــي ســهام،  .7

  .2018/2019، كلية الحقوق والعلوم السياسية، 1

، لخدمـــة "اســـتخدام إدارة الجـــودة الشـــاملة فـــي تحســـين مســـتوى جـــودة االرشـــيدي احمـــد عبـــد االله، " .8

  . 2009أطروحة دكتوراه، إدارة الأعمال، الجامعة اليمنية ،

تطبيــق نظــام الجــودة فــي مؤسســات التعلــيم العــالي الجزائريــة: آفاقــه ومعوقاتــه، دراســة رقـاد صــليحة، " .9

أطروحـــة دكتـــوراه، العلـــوم الاقتصـــادية، جامعـــة " ،ميدانيـــة بمؤسســـات التعلـــيم العـــالي للشـــرق الجزائـــري

  . 2013سطيف، 

، أطروحـــة "دور إدارة المـــوارد البشـــرية فـــي تســـيير التغييـــر فـــي المؤسســـات الاقتصـــادية"قـــام لينـــدة، ر  .10

 . 2014، 01دكتوراه، العلوم الإقتصادية، جامعة سطيف

 واقع جودة الخدمات في المؤسسات العمومية، دراسـة حالـة المؤسسـات الصـحيةعدمان مريزق، " .11

  . 2008وم التسيير ،جامعة الجزائر،أطروحة دكتوراه ، علبالجزائر العاصمة "، 
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متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية في الإدارة المحلية الجزائرية دراسة ميدانيـة لبلديـة عيودة أسماء،  .12

جيجـل، كليـة العلـوم الإنسـانية -، أطروحـة دكتـوراه، علـم الاجتمـاع، جامعـة محمـد الصـديق بـن يحـيىجيجل

  .2022/2023والاجتماعية، 

ــالمواطن فــي القــانون الجزائــريغــزلان ســليمة،  .13 بــن -، أطروحــة دكتــوراه، جامعــة الجزائــرعلاقــة الإدارة ب

 .2009/2010يوسف بن خدة، كلية الحقوق، 

الاتصـــال المؤسســـاتي والخدمـــة العموميـــة فـــي الإدارة المحليـــة الجزائريـــة دراســـة حالـــة: فـــار كمـــال،  .14

ــــوعريريج ، كليــــة علــــوم الإعــــلام والاتصــــال، 03جامعــــة الجزائــــر ، أطروحــــة دكتــــوراه، ولايــــة بلديــــة بــــرج ب

2017/2018.  

،"الصـراع التنظيمـي و فعاليـة التسـيير الإداري ،دراسـة حالـة الجماعـات المحليـة بولايـة قاسمي ناصر  .15

  .2005، أطروحة الدكتوراه، علم الاجتماع ،جامعة الجزائرالجزائر"

، كليـــة 1، أطروحـــة دكتـــوراه، جامعـــة باتنـــةزائـــرترشـــيد قطـــاع الوظيفـــة العموميـــة فـــي الجلعقـــابي سميحـــة،  .16

  .2016/2017الحقوق والعلوم السياسية، 

دراسـة حالـة بلديـة -إصـلاح الإدارة المحليـة فـي الجزائـر مـابين الواقـع والتحـدياتموساوي راشـدة،  .17

، أطروحــــة دكتــــوراه، تخصــــص السياســــات العامــــة والخدمــــة العموميــــة، جامعــــة حمــــه لخضــــر، كليــــة -بســــكرة

 .2020/2021العلوم السياسية، الوادي، الحقوق و 

، رسـالة ماجســتير، جامعـة منتــوري قسـنطينة، كليــة التنظــيم البروقراطــي والكفـاءة الإداريــة أسـابع صـباح، .18

 .2006/2007العلوم الإنسانية والعلوم الإجتماعية، 

ولايـة -بريكـة، التقسيم الإداري في الجزائر ودوره في التنمية المسـتدامة حالـة دائـرة بن قويدر جابر .19

، رســالة ماجســتير، جامعــة هــواري بومــدين للعلــوم والتكنولوجيــا، كليــة علــوم الأرض، الجغرافيــا والتهيئــة باتنــة

 .2012العمرانية، 

ــــــن يوســــــف،  .20 ــــــةب ــــــرإصــــــلاح الخدمــــــة العمومي ــــــة الحقــــــوق، 01، رســــــالة ماجســــــتير، جامعــــــة الجزائ ، كلي

2014/2015. 

، رســالة ماجســتير تخصــص تســويق، جامعــة الجزائــر، فعاليــة البيــع فــي تســويق الخــدماتحــداد ســهيلة،  .21

2006. 
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، رســـالة ماجســـتير، تـــأثير البيروقراطيـــة علـــى تحســـين الخدمـــة العموميـــة فـــي الجزائـــرحرشـــاو مفتـــاح،  .22

 .2016جامعة قاصدي مرباح، كلية الحقوق والعلوم السياسية، ورقلة، الجزائر، 

املة فــي المصــارف الإســلامية وتأثيرهــا تطبيــق إدارة الجــودة الشــخالــد أحمــد ســحيمي محمــد فلمبــان،  .23

 .2008، كلية العلوم المالية والمصرفية، الأكاديمية العربية للعلوم المالية والمصرفية، على التنمية الاقتصادية

، المتطلبـــات البشـــرية والماديـــة لتطبيـــق الإدارة الإلكترونيـــة فـــي خليفـــة بـــن صـــالح بـــن خليفـــة المســـعود .24

 م.2008جستير، جامعة أم القرى، كلية التربية، السعودية، ، رسالة ماالمدارس الحكومية

 .2009، رسالة ماجستير، جامعة عين شمس، كلية التجارة، الإدارة إلىمدخل دره عمر محمد،  .25

، رســـالة ماجســـتير، جامعـــة ظـــاهرة التســـيب الإداري فـــي القطـــاع الحكـــومي الجزائـــريســـعدي وداد،  .26

 .04، ص2010م، ، كلية العلوم السياسية والإعلا03الجزائر 

نظــــام المعلومــــات كــــأداة لتحســــين جــــودة الخدمــــة الصــــحية بالمؤسســــة العموميــــة السويســــي دلال،  .27

، رســالة ماجســتير، الاستشــفائية دراســة حالــة المؤسســة العموميــة الاستشــفائية محمــد بوضــياف ورقلــة

 .2012-2011 ورقلة، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،-علوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح

، جامعــة أبــو بكــر الحكــم الراشــد ومشــكلة بنــاء قــدرات الإدارة المحليــة فــي الجزائــر طاشمــة بومــدين، .28

 تلمسان، كلية الحقوق، د ت ن.-بلقايد

إدارة الجــودة الشــاملة كمــدخل لتحســـين أداء المــوارد البشــرية فــي الإدارة المحليـــة العابــد هــواري،  .29

، كليـــة الحقـــوق والعلـــوم -بســـكرة-ســـتير، جامعـــة محمـــد خيضـــر، رســـالة ماج-ولايـــة أدرار-دراســـة حالـــة

 .2014/2015السياسية، 

مـــدى تطبيـــق ركـــائز إدارة الجـــودة الشـــاملة وتأثيرهـــا علـــى الأداء المـــالي فـــي العـــاجز ســـناء فـــاروق،  .30

ن، رســـالة ماجســـتير، المحاســـبة مؤسســـات الإقـــراض النســـائية فـــي قطـــاع غـــزة مـــن وجهـــة نظـــر العـــاملي

 .2008غزة، كلية التجارة، -الإسلامية والتمويل، الجامعة

عاشـــور عبـــد الكـــريم، دور الإدارة الإلكترونيـــة في ترشـــيد الخدمـــة العموميـــة في الولايـــات المتحـــدة الأمريكيـــة  .31

 .2010-2009والجزائر، رسالة ماجستير، جامعة منتوري قسنطينة، كلية الحقوق والعلوم السياسية، 

ــذ المبــاني، إدارة جمــاعفتــاح عبــد الحميــد محمــد  .32 ــة مــن منظــور إدارة الجــودة الشــاملة فــي تنفي -العمال

 .2009، جامعة أم درمان الإسلامية، دراسة حالة ولاية الخرطوم
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، رســـالة ماجســـتير، العلـــوم السياســـية، إدارة المنـــاطق العربيـــة الفلســـطينية فـــي إســـرائيلقصـــراوي أمينـــة،  .33

 .2011/2012ة، ورقلة، كلية الحقوق والعلوم السياسي-جامعة قاصدي مرياح

أثـــر إدارة علاقـــات الزبـــائن علـــى رضـــا المســـتفيدين مـــن خـــدمات أمانـــة عمـــان مالـــك أحمـــد الســـعود،  .34

ــــــا، الأردن، الكبــــــرى فــــــي الأردن ، رســــــالة ماجســــــتير، التســــــويق، جامعــــــة الزرقــــــا، كليــــــة الدراســــــات العلي

2014/2015. 

كليــة الإقتصــاد، -، جامعـة دمشــق، رسـالة ماجســتير، إدارة الأعمــالإدارة علاقــات الزبــائنالمتـني حســان،  .35

2009. 

ر، رســالة تفعيــل المــوارد الماليــة للجماعــات المحليــة دراســة حالــة بلديــة أدرامســعودي عبــد الكــريم ،  .36

ماجســتير، العلــوم الإقتصــادية، جامعــة أبي بكــر بلقايــد، كليــة العلــوم الإقتصــادية والتجاريــة وعلــوم التســيير، 

2012/2013. 

  ميةوثائق قانونية ورسرابعا: 
، المتضـــمن القـــانون الأساســـي العـــام للوظيفـــة 2006جويليـــة  15المـــؤرخ في  03-06الجزائـــر، الأمـــر رقـــم  .1

  العمومية.

المتضــمن إنشــاء المرصــد الـــوطني  2016جــانفي   07المـــؤرخ في  03-16الجزائــر، المرســوم الرئاســي رقــم   .2

 .2016، جانفي 02للمرفق العام، الجريدة الرسمية، ع

  ينظم العلاقة بين الإدارة والمواطن 1988يوليو  4المؤرخ في  131-88رقم الجزائر، المرسوم .3

  الملتقيات العلمية
، جامعــة دور الحكامــة فــي تحســين العلاقــة بــين الإدارة المحليــة والمــواطن فــي الجزائــربليــه لحبيــب،  .1

  مستغانم، كلية الحقوق والعلوم السياسية، د ت ن.-عبد الحميد بن باديس

، جامعــــة زيــــان عاشــــور، الجلفــــة، كليــــة العلــــوم الاقتصــــادية والعلــــوم خل الخــــدماتمــــدبـــن علــــي إحســــان،  .2

 .2022التجارية وعلوم التسيير، 

الريــاض،  ،(المــؤتمر الـدولي للتنميــة الإداريـة)نحـو أداء متميــز فـي القطــاع الحكـومي الحسـن حسـين محمــد،  .3

 .2009نوفمبر 
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، ظــاهرة الفســـاد الإداري فــي الـــدول الناميـــةأخلاقيـــات العمــل للحـــد مـــن صــوفي إيمــان، قـــوراري مــريم،  .4

مـاي  07-06مداخلة في الملتقى الوطني حول حوكمة الشركات كآليـة للحـد مـن الفسـاد المـالي والإداري، 

2012.  

، الملتقــى العــربي الأول نظــم نظــم الإدارة المحليــة المفهــوم والفلســفة والأهــدافالطعامنــة محمــد محمــود،  .5

  .2003أوت 20عربي، عمان، الإدارة المحلية في الوطن ال

، دراســـة إدارة العلاقـــة مـــع الزبـــون ودورهـــا فـــي تحســـين الأداء التســـويقيقاشـــي خالـــد، نـــواري خـــيرة،  .6

ميدانيــة لعينــة مــن البنــوك التجاريــة بمدينــة الجلفــة، كليــة العلــوم الاقتصــادية والعلــوم التجاريــة وعلــوم التســيير، 

  .02جامعة البليدة

، مداخلـة في الملتقـى عملاء نموذج لتطبيقات ذكـار الأعمـال فـي المنظمـاتإدارة علاقة المانع فاطمة،  .7

 العلمي الدولي الخامس حول الإقتصاد الافتراضي وانعكاساته على الاقتصاديات الدولية.

الإصــلاح الإداري وأهميتــه فــي القضــاء علــى التســيب والفســاد الإداري وتحقيــق التنميــة نــوري منــير،  .8

  اخلة في ملتقى ، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر، د ت ن.، مدالإقتصادية المستدامة

  خامسا: المواقع الإلكترونية

 https://www.interieur.gov.dz:  وزارة الداخلية، أنظر الموقع .1

ســـــــــــــــارة نبيـــــــــــــــل، مفهـــــــــــــــوم الخدمـــــــــــــــة العامـــــــــــــــة، موقـــــــــــــــع المنتـــــــــــــــدى العـــــــــــــــربي لإدارة المـــــــــــــــوارد البشـــــــــــــــرية:  .2

http://www.hrdiscussion.com/hrl04577.html   

ــةمرفــت أحمــد فــرح،  .3 ــة فــي تطــوير الإدارة المحلي ، 180، ص، جامعــة بــور ســعيددور الإدارة الإلكتروني

   https://mandumah.comنقلا عن: 

، أنظـــر 2017مـــارس  01 إلىفبرايـــر  28"، مـــن "الحريـــة والمواطنـــة.. التنـــوع والتكامـــلالمـــؤتمر الـــدولي  .4

   https://www.youm7.comالموقع: 
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  03جامعة الجزائر   

  كلية العلوم السياسية والعلاقات الدولية 
  قسم التنظيم السياسي والإداري

  التخصص: إدارة الجماعات المحلية
  

  إستمارة استبيان حول:
  
  

  

  
  إشراف الأستاذ الدكتور:                                                 إعداد الطالبة:   

  طواهرية نخلة                                                                                 سرير عبد االله رابح
  

سوم بعنوان: ترقية الخدمة تعد هذه الاستمارة أداة منهجية لاستكمال الإطار التطبيقي لموضوع بحثنا الم

، ولاية تيارت أنموذجا، في إطار متطلبات 2012/2017العمومية كآلية لتقوية علاقة الإدارة بالمواطن في الجزائر 

الحصول على شهادة دكتوراه الطور الثالث،  من أجل ذلك نضع بين أيديكم هذا الاستبيان، ونطلب من 

لمساهمة في إثراء هذا البحث، بالإجابة على الأسئلة المقترحة بعناية، ووفقا سيادتكم المحترمة ملئ هذه الاستمارة، ل

  أمام الإجابة المناسبة. )xما ترونه مناسبا، وذلك من خلال وضع علامة (

ثقوا تماما أن كافة المعلومات والبيانات التي ستدلون ا، لن تستغل إلا في إطار المساهمة في البحث العلمي، 

  لشكر وفائق التقدير على حسن تعاونكم معنا.لكم منا جزيل ا

  

2024/2025  

زائر ولاية ترقية الخدمة العمومية كآلية لتقوية علاقة الإدارة بالمواطن في الج

 تيارت أنموذجا


�ق ر�م �  : ا����رة ا����	�ن01ا
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03جامعة الجزائر  

 كلية العلوم السياسية والعلاقات الدولية 
 قسم التنظيم السياسي والإداري

 التخصص: إدارة الجماعات المحلية
 

 استمارة استبيان :

 المحور الأول  : المعلومات الشخصية  : 

 السن : .1
  سنة  40سنة                 اكبر من  40 إلى 30سنة             من  30اقل من 

 : الجنس .2

  ذكر                     أنثى 

  الحالة العائلية : .3
  اعزب                 متزوج                  ارمل                 مطلق 

  المستوى التعليمي : .4
ابتدائي                   متوسط                    ثانوي                جامعي                دراسات 

  عليا 
 التصنيف الوظيفي : .5

  اطار                  أعوان تحكم                            أعوان تنفيذ 

 الخبرة المهنية : .6

  سنوات 10سنوات          اكثر من  10 إلى 05من سنوات                05اقل من 

 الحالة الوظيفية : .7
  موظف دائم              موظف متعاقد           موظف في اطار الشبكة الاجتماعية 
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  استمارة المعلومات :
  الخيارات  نص السؤال  الرقم 

  ابدا  أحيانا  دائما
  مستوى معايير الخدمة المرتقبة من المواطن المحور الثاني :

        بعد الانتقال للإدارة الالكترونية اصبحت البلدية تقدم خدمات ذات جودة عالية  01
        الادارة الالكترونية ساعدت موظفي البلديات على تقديم خدمات ذات فعالية  02
        من الطريقة التقليدية الادارة الالكترونية خلقت بيئة عمل افضل  03
        الادارة الالكترونية ساهمت في تلبية حاجيات الموظف  04
        تمتلك البلدية اجهره اعلام كافية حديثة ومتطورة  05
        تساهم انظمة المعلومات التي تمتلكها البلديات على ترقية الخدمات العمومية  06
        تبعا للأجهزة المتوفرةتقوم البلديات بتقديم الخدمات العمومية   07
عصرنة الادارة ساهمت في تطوير علاقة الادارة بالمواطن وتقديم خدمات على مدار   08

  اليوم
      

  معيار رضى المواطن من شأنه تطوير الاداء المحلي المحور الثالث :
        استخدام تقنيات حديثة في عملية اتمام الاجراءات الادارية  09
        صلاحية الوثائق الادارية والتخفيف منها ترحب بتمديد مدة  10
        ترحب بتقليص مدة استخراج وثائق الهوية والسفر  11
        تقدم الادارة خدمات بسرعة ودقة  12
        الخدمة التي تودها إلىهناك سهولة في الوصول   13
        هناك جودة ونوعية في الخدمة المقدمة من طرف الادارة  14
        بالتوقيت المناسب لتقديم خدمااتلتزم الادارة   15
        جودة الخدمة المقدمة ساهمت في تحسين صورة البلدية لدة المواطن  16

  المحور الرابع : مبدأ الشفافية في علاقة الادارة بالمواطن
        يتعامل موظفي الادارة مع الجميع بروح المساواة وعدم التحيز  17
        احتياجات المواطنيستجيب موظفي الادارة بجميع   18
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        اسداء النصيحة وتقديم الدعم إلىيسعى موظفو الادارة   19
        عدم كفاءة الموظفين سبب في صعوبة تلقي الخدمة من قبل المواطن  20
        هناك ثقافة تقديم الشكاوي لدى المواطن  21
        هناك سهولة في الوصول لخدمة معالجة الشكاوي  22
        هناك سرعة وكفاءة في التعامل مع الشكاوي  23
        الاقسام والفروع إلىتصنع الادارة لوحات وعلامات ارشادية تسهل الوصول   24
        معرفة الموظفين بالأنظمة المعلوماتية يساهم في تقديم خدمات تتصف بالسرعة  25

  المحور الخامس : العراقيل التي تحول دون ترقية الخدمة العمومية
        عرقلة الخدمات إلىشبكة داخلية يؤدي  إلىافتقار مصلحة البيو متري   26
        جهل موظفي الادارة المحلية للأنظمة المعلوماتية ناتج عن غياب التدريب المستمر  27
نقص الخبرة لدى موظفي المصالح البيو مترية ناتج عن ضعف الاهتمام بتنمية وتطوير   28

  الالكترونيةمهارام في مجال الادارة 
      

نقص الخبرة لدى موظفي المصالح البيو مترية ناتج عن ضعف الاهتمام بتنمية وتطوير   29
  مهارام في مجال الادارة الالكترونية

      

        نقص الموارد البشرية والمادية يعيق ترقية الخدمات العمومية  30
        العمومية الهيكل التنظيمي لا يتماشى مع استراتيجية ترقية الخدمات  31
الاعطاب المفاجئة و انقطاع التيار الكهربائي يقلل من رضا المواطن اتجاه الخدمة   32

  المقدمة له
      

        ثقافة المواطن تجعله يتجاوز الضغوطات الناتجة عن الطلبات اليومية للوثائق  33
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الخاصة بالمفتشية العامة لولاية : يتعلق بالتقرير المتضمن جواب حول البطاقات الوصفية 02الملحق رقم 
  .تيارت
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  المصدر: وثيقة متحصل عليها من ولاية تيارت.
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  : وثائــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــق ادارية03الملحق رقم

  

  

  

  



 الملاحق

 

 

287 

 

  

  



 الملاحق

 

 

288 

 

  

    



 الملاحق

 

 

289 

 

  

  

  المصدر: بلدية تيارت
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  المصدر: بلدية تيارت
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  بلدية تيارت
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  المصدر: بلدية تيارت
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  المصدر: بلدية تيارت

  

  



 الملاحق

 

 

304 

 

  

  
    

  

    



 الملاحق

 

 

305 

 

  
  

  



 الملاحق

 

 

306 

 

  

  



 الملاحق

 

 

307 

 

  

  المصدر: بلدية تيارت
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  قائمة الجداول

  الصفحة  عنوانه  رقم الجدول

  113  التقسيم الاداري للجزائر خلال الحقبة الاستعمارية 01

  157  توزيع الكان لولاية تيارت  02

-168  عدد مفردات مجتمع الدراسة 03
171  

-172  عدد افراد عينة الدراسة  04
173  

  176  البيانات الشخصية (السن) لعينة الدراسة  05

  178  البيانات الشخصية (الجنس) لعينة الدراسة  06

  179  البيانات الشخصية (الحالة العائلية) لعينة الدراسة  07

  180  البيانات الشخصية (المستوى التعليمي) لعينة الدراسة  08

  182  لعينة الدراسةالبيانات الشخصية (التصنيف الوظيفي)   09

  184  البيانات الشخصية (الخبرة المهنية ) لعينة الدراسة  10

  185  البيانات الشخصية (الحالة الوظيفية) لعينة الدراسة  11
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  قائمة الأشكال

  الصفحة  عنوانه      شكلرقم ال

  38  يوضح مفهوم الخدمة العمومية 01

  66  متطلبات الادارة الإلكترونية  02

  84  ادارة الجودة الشاملة أهمية 03

  155  الهيكل التنظيمي لولاية تيارت  04

  167  خريطة التقسيم الاداري لولاية تيارت  05

  167  05التمثيل البياني للجدول رقم   06
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 : باللغة العربية ملخصال

دراسة إشكالية أساسـية تتعلـق بترقيـة الخدمـة العموميـة كآليـة لتقويـة علاقـة الإدارة بـالمواطن  إلىدف هذه الأطروحة 
في الجزائر، وذلك من خلال قياس رضى المواطن عن الخدمة المقدمة له مـن قبـل الإدارة وتأثيرهـا علـى توطيـد العلاقـة 

  القائمة بينهم.

بلدية من بلديات ولاية تيارت  14لاستمارة على موظفي مصالح الحالة المدنية  لهذا الغرض قام الباحث بتوزيع
  أنموذجا التي كانت للدراسة.

أن الإجراءات والآليات المتخذة من قبل الدولة: التقسيمات الإدارية، رقمنة الإدارة، حسن  إلىأين توصل الباحث 
الاستقبال والتكفل بالانشغالات وشكاوي المواطنين، كان له دور فعال في ترقية الخدمة العمومية بالبلديات محل 

ن واقع الخدمة العمومية في الجزائر الدراسة وذلك من خلال ارتفاع نسبة رضى المواطن، لكن ما يمكن استنتاجه م
أا تحاول الاعتماد على أسلوب الإدارة الإلكترونية فقط واغفال أسلوب إدارة الجودة الشاملة والإدارة الموجهة 
للعميل، التي تمثل الأصل وأساس ضمان رضى المواطن عن الخدمات المقدمة له لأا تعتبر العنصر البشري عنصر 

  دارية.مهم في العملية الإ

  الإدارة، مصلحة الحالة المدنية. رقمنة: الخدمة العمومية، الإدارة المحلية، المواطن، الكلمات المفتاحية �
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Abstract :  

This thesis aims to examine a fundamental problem that concerns the 
promotion of the public service being as a mechanism for strengthening the 

relationship of the administration with the citizen in Algeria by measuring the 

citizen's satisfaction with the service provided to him by the administration and 

its impact on the consolidation of the relationship between the two. 

For this purpose, the researcher distributed a questionnaire to the 

employees in the civil status departments of 14 municipalities in the State of 

Tiaret. 

The researcher found out that the actions and the mechanisms taken by the 

State including: administrative divisions, digitization of the administration, good 

reception, and care for the concerns and complaints of the citizens, have an 

active role in the promotion of the public service in the municipalities under 
study where a high percentage of satisfaction was recorded from the citizens. 

However, what can be inferred about the public service in Algeria is that it is 

trying to rely solely on electronic governance and neglects both total quality and 

client-oriented management which constitute the basis for ensuring citizens' 
satisfaction with the services provided to them since they consider the human as 

an important element in the administrative process. 

key word : public service, local administration, citizen, Digitization of the 
administration, Civil Status Department



 

 

321 

 

  


